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RESUMO 
0 presente trabalho foi realizado baseado em pesquisas te6ricas, procurando analisar um 
pouco das tecnicas usadas na concessao de creditos, suas influencias na analise das informacoes 
prestadas, nos dados cadastrais tanto das empresas jurfdicas como das pessoas ffsicas, onde o con junto 
de informa<;oes perm item avaliar sua situa<;ao economica financeira, envolvendo a habilidade de conceder 
um credito dentro de um cenario de incertezas e constantes transformacoes, onde os resultados 
financeiros sao influenciados pela concessao de credito, o qual vai influir diretamente no Departamento 
de Cobran<;a que devera administrar e gerenciar os problemas da inadimplencia. 
Palavras-Chaves: 
Credito - Cobran<;a - lnadimplencia 
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1. INTRODUCAO 
Este trabalho tern como objetivo pesquisar como e efetuada a Analise de Credito, sua 
concessao e suas consequencias na cobran<;a de creditos inadimplidos. 
Para tanto no Capitulo I, sera analisada a Polltica de Credito que embasa as metodologias 
utilizadas no processo de credito da Volvo Financial Services, procurando acrescentar informa96es para 
melhor analise das propostas. 
No Capitulo II, sera analisado o Controle de Registros do Departamento de Cobran9a da VFS, 
acrescentando melhorias na forma de cobran9a por telefone, para melhores resultados financeiros da 
empresa. 
Em nossa economia, as condi96es sao de instabilidade devido as taxas elevadas, acarretado 
crises de inadimplencia e as causas das crises sao sempre as mesmas, a falta de capital proprio das 
empresas. As empresas de credito principalmente as bancarias, vivem urn momenta de intensa 
competitividade, o que pode acarretar urn "afrouxamento" na hora de conceder o credito. Uma politica de 
credito liberal, na tentativa de acompanhar o mercado para nao perder competitividade coloca diversas 
empresas em risco. As empresas de credito, dado aos problemas de inadimplencia, causadas pela 
escassez de capital proprio, eo afrouxamento no fornecimento do credito, e as elevadas taxas praticadas 
no credito necessitam utilizar-se de alguma estrutura para realizar o a cobran9a de credito inadimplidos. 
8 
1.1- OBJETIVOS 
0 objetivo geral deste trabalho e analisar o controle de registros do departamento de cobran<;a 
da VFS , acrescentando algumas melhorias na cobran«;a de creditos inadimplidos para ser utilizado pela 
Volvo Financial Services. 
1. Redu<;ao da inadimplencia; 
2. Diminui<;ao dos custos nas a<;oes de recupera<;ao 
1.2- JUSTIFICATIVA E IMPORTANCIA DO TRABALHO 
No Brasil, diante das dificuldades economicas enfrentada nos ultimos anos, a cobran<;a de 
creditos inadimplidos e urn dos problemas de qualquer institui<;ao de credito, tanto no Brasil como em 
qualquer Iugar do mundo, devido as dificuldades economicas enfrentadas pelo pals. 
Os credores em muitos casas tern poucas alternativas para solu<;ao de seus credito 
inadimplidos e normal mente tentam algum acordo ou prorroga<;oes para sanar suas dfvidas. 
Nas literaturas pesquisadas podemos identificar cita<;oes e metodos sabre quais sao os 
mecanismos de recupera<;ao usados nas empresas brasileiras para recuperar creditos inadimplidos. 
Gada empresa de credito utiliza praticamente o mesmo sistema, porem diferentes metodos, 
pois trata cada cliente de forma diferenciada devido ao seu credito aprovado e sua rela<;ao com a 
empresa. 
E baseado neste escopo que se justifica o trabafho proposto: analisar os metodos usados na 
concessao de credito das empresas procurando acrescentar afguma informa<;ao na forma de melhoria 
na Polftica de Credito e do Controfe de Registros de Cobran<;a da Volvo Financial Services. 
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2-CREDITO 
0 credito e fator facilitador das vendas. Atraves do credito as empresas podem vender muito 
mais do que venderiam se nao utilizassem esse tipo de facilidade. Ao mesmo tempo, credito e fator de risco 
para as empresas, o que torna a sua administragao complexa, exigindo de gestores e executives atengao 
e uso de tecnicas para evitar perdas com devedores relapsos. A concessao do credito exige grandes 
volumes de investimentos em capital de giro e este fato, agregado ao risco, amplia a complexidade da 
materia. ( Lemes Junior- 2002; p. 442/443) 
Credito consiste na entrega de urn bern ou de urn valor presente mediante uma promessa de 
pagamento em data futura. Os bancos fornecem credito a pessoas ffsicas e juridicas (agentes economicos) 
que acreditam que vao honrar seus compromissos nos prazos estipulados. Para acreditar nos 
demandadores de credito sao necessarias basicamente duas coisas: tempo e informagao. S6 se confia em 
pessoas que conhecem. A convivencia, ao Iongo do tempo, da informaQoes que permitirao firmar conceito 
sabre a conduta. Assim, o banco somente emprestara dinheiro a clientes que conhega a algum tempo, de 
sorte que experiencias positivas fornegam dele informagoes suficientes para acreditar (confiar) ser ele 
merecedor de credito. 
A palavra credito deriva do latim credere que significa acreditar, confiar, ou seja: acredita-se que 
alguem va honrar seus compromissos. A transa~;:ao de emprestimo normalmente associa-se urn prego 
remunerat6rio a ser pago pelo tomador do emprestimo.(Pirolo, 2003) 
Credito, de acordo com SCHRICKEL (1997, p. 25), "e todo ato de vontade ou disposigao de 
alguem de destacar ou ceder, temporariamente, parte do seu patrimonio a urn terceiro, com a expectativa 
de que esta parcela volte a sua posse integralmente, ap6s decorrido o tempo estipulado". 
Segundo SANDRONI (1997, p. 140), define: "a palavra credito, dependendo da situagao, pode 
ter varios significados. Para a atividade bancaria, credito e definido como a entrega de urn valor presente 
mediante uma promessa de pagamento". 
Na area de finangas define-se o credito como sendo urn instrumento de polltica financeira a ser 
utilizado por urn empresa comercial ou industrial, vendendo seus produtos a prazo, ou por urn banco, 
· concedendo emprestimo, financiamento ou garantia.( Pirolo, 2003) 
Para urn banco, as operagoes de credito constituem seu proprio neg6cio, entretanto, as 
modernas teorias de administragao financeira preconizam que o banco deve buscar definir o ponto de 
equilibria entre a probabilidade de recebimento e a rentabilidade possivel, em suma, deve administrar seus 
ativos com a disposigao de assumir riscos, visando obter o melhor resultado possivei.(Pirolo, 2003) 
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2.1- TIPOS DE RISCO 
Para facilitar o entendimento, e necessaria identificar que atividades nos expoem a riscos, e 
entao dividi-los em categorias, segundo GALARDI (2001, p. 2). 
Riscos Comerciais: sao aqueles ligados diretamente as atividades operacionais de compra e 
venda de bens e serviQos e de concessao de emprestimo e financiamentos, variando de acordo 
com a natureza do neg6cio: credito , mercado, fraude, pre-pagamento. 
Riscos de Descasamento: estao relacionados a gestao de tesouraria, como indexadores, 
moedas, taxas de juros. 
Risco de lmagem: envolvem a qualidade dos bens e serviQos colocados a disposiQao dos 
clientes, bern como aQoes e circunstancias que deem origem a publicidade adversa ou 
diminuiQao do apoio popular. 
Riscos Legais e Regulamentares: dizem respeito a exigencias de Leis e regulamentos 
aplicaveis as atividades desenvolvidas, bern como a necessidade de apresentaQao de relat6rios, 
procedimentos, etc .. ou ainda, restrictoes as possibilidades de crescimento, fusoes e aquisi9oes, 
ou outras. 
Riscos Contabeis e Financeiros: sao aqueles decorrentes de amea9as a precisao, 
oportunidade , validade e totalidade de informar;;oes constantes de relat6rios contabeis. 
financeiros e/ou administrativos, que possam afetar decisoes gerenciais ou levar a 
constrangimento publico ou san<;oes de qualquer tipo. 
Riscos Operacionais: estao relacionados as falhas ou erros nas opera96es e processos, 
envolvendo, mas nao se limitando a comercializa~;ao, fabrica~;ao, manuten~;ao e processamento 
de informa96es. 
.. Riscos de Sistemas e Tecnologia: envolvem a aplica<;ao e o desempenho de sistemas 
automatizados e a disponibilidade, acesso e manuten~;ao da tecnologia necessaria. 
Riscos de Recursos Humanos: dizem respeito ao pessoal, tais como ineficiencia, excesso ou 
falta, competencia, leaidade, treinamento, condi<;oes de trabalho e moral. 
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2.2- RISCO 
As polfticas de credito tam bern definem o grau de risco relacionado as vendas a credito. 0 risco, 
neste caso, representa a possibilidade de nao recebimento do todo ou de parte da venda a credito 
realizada. Como o nao recebimento significa perda finanteira e reduc;:ao do lucro, as polfticas de credito 
definem condic;:oes para a concessao tais, que permitem o estabelecimento de previsoes de perdas. 
Havendo concessao de credito, h8 risco inerente de perdas com devedores duvidosos. 
A grande dificuldade esta em estabelecer o grau de risco com precisao. Como as perdas 
representam custos, as empresas devem incluir nos custos de comercializac;:ao urn a parcel a que represente 
a reposic;:ao desses custos. Esta pratica, embora utilizada, tern suas reservas, pois faz com que bons 
pagadores sejam punidos pela existencia de maus pagadores. 
A legislac;:ao brasileira permite as empresas reconhecer perdas com devedores incobraveis que 
nao honrarao seus compromissos. Sao os denominados "devedores duvidosos". 0 valor e deduzido do 
Iuera, reduzindo-se os valores do impasto de renda e da contribuic;:ao social sabre o lucro a serem 
recolhidos pela empresa.(Lemes Junior, 2002 p. 448/449) 
Normalmente, este risco e entendido como a probabilidade do nao recebimento de algum 
montante, devido a urn enfraquecimento na capacidade financeira de urn cliente. Na verdade, o risco de 
credito esta associado a fatores de risco previamente existentes na atividade do cliente, sujeitos a sua 
capacidade gerencial, que pressupoe a existencia de fatores crfticos de sucesso necessaries para mitigar 
seu impacto ao Iongo do tempo. 
As mudanc;:as nunca ocorrem sozinhas ou em proporc;:oes pre-definidas. Na realidade, existe uma 
forte inter-relar;;ao e interdependencia entre os diversos fatores de risco. 
Segundo GALARDI (2001, p. 3) 
.. Riscos lnerentes ao Cicio de Produ~ao: dificuldade na obtenc;:ao de tecnologia, materia-prima 
ou algum componente especffico (bens que dependam de importa~ao). 
Riscos lnerentes a Concorrencia: disputa por maiores parcelas de mercado, a agressividade 
e o poder da concorrencia podem prejudicar e ate mesmo inviabilizar outras empresas. 
Riscos lnerentes a Administracao: diversificac;:ao de para outros ramos de neg6cios com os 
quais, ate entao, possufa pouca familiaridade e ao se deparar com novos problemas especfficos 
a estes setores, tais como sazonalidade, alta concorrencia , perdem desempenho e por vezes 
comprometem toda a atividade original. 
Riscos Ligados ao Meio Ambiente Politico-Economico: decisoes de cunho polftico-
economico tem beneficiado certos setores em detrimento de outros. Decisoes que afetem o 
poder de compra da populac;:ao, nfvel de investimentos, politica cambial.. taxas de juros, entre 
outros podem interferir no desempenho das empresas. 
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.. Riscos lnerentes ao Nivel de Atividade: o nivel de atividade e particularmente importante em 
empresas com custos fixos expressivos, pais o ponto de equilibria costuma postar-se em 
patamares de produ9ao elevado. 
.. Risco lnerentes ao Nivel de Endividamento: empresas cuja estrutura de capitais apresenta 
a exist€mcia de recursos de terceiros em niveis relativamente elevados, encontram-se em 
constante exposi9ao ao risco, pais altera9oes para cima no custo financeiro, queda no nivel de 
atividades ou retra9ao na oferta de credito podem leva-las a situa9oes de liquidez. 
Riscos lnerentes a Fatores lmprevisiveis: Aspectos climaticos, como a incidencia de chuvas 
na epoca errada ou sua falta, podem comprometer safras. Par outro lado, para as empresas 
brasileiras produtoras de suco concentrado de laranja, a ocorrencia de geadas na Florida, na 
epoca de dezembro a fevereiro, torna-se 0 fato mais esperado. 
Em SILVA (1997, p. 75), explica que: 
"Em finan9as, tern sido utilizados conceitos distintos para risco e para incertezas, 
segundo enfoque estatisticos. Resumidamente, podemos dizer que: (a) Risco: existe quando o 
tomador de decisoes pode basear-se em probabilidade objetivas para estimular diferentes 
resultados, de modo que sua expectativa se baseia em dados hist6ricos e, portanto, a decisao 
e tomada a partir de estimativas julgadas aceitaveis pelo tomador de decisoes. (b) lncerteza: 
Ocorre quando nao se dispoe de dados hist6ricos acerca de urn fato, o que podera exigir que o 
tomador de decisoes fa9a uma distribui9ao probabilistica subjetiva, isto e, baseada em sua 
sensibilidade pessoal". 
No entanto, SCHIRICKEL (1997, p.35 ), pondera que "risco significa incerteza imponderavel, imprevisfvel, 
e estes, situam-se necessaria e unicamente no futuro". 
Mas, segundo GITMAN (1997, p. 202), "risco pode ser definido como possibilidade de perda, ou como 
variabilidade de retornos esperados relativos a urn ativo: incerteza seria outro termo formalmente usado 
com o mesmo sentido de risco". 
Para CASAGRANDE (2001, p. 15), "o risco existe quando se pode embasar-se em probabilidade 
para estimar diferentes resultados, de modo que a expectativa de retorno dos capitais se fundamente em 
dados hist6ricos". 
Poderia-se listar uma extensa rela<;ao de "riscos' inerentes a vida da empresa e que podem interferir na 
sua capacidade de liquidar compromissos, e conseqOentemente, elevar o risco de credito. Cada setor da 
economia apresenta riscos espedficos, alguns controlaveis, outros nao, e cada empresa e afetada de 
forma particular. 
Segundo LEMES Jr. (2002, p. 449 a 450): 
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Na analise para concessao de credito, a literatura especffica de administrac;:ao financeira refere-
se as diretrizes tradicionais e subjetivas conhecidas como 5 "C" do credito, para a definic;:ao da capacidade 
de credito dos clientes solicitantes: o carater, a capacidade, o capital, o colateral e as condic;:oes. 
Carater 
Refere-se ao comportamento dos antecedentes do cliente no cumprimento de suas obrigac;:oes assumidas. 
A constatac;:ao de descumprimento de compromissos deve trazer reflexos na avaliac;:ao do carater do 
cliente. A existencia de tftulos protestados pode ser evidencia de que o cliente passou ou passa por 
dificuldades financeiras, fato que deve influenciar a decisao sabre a concessao ou nao do cn3dito 
pretendido. 
Capacidade 
Considera se os ganhos ou o desempenho operacional e financeiro do cliente permitirao a geracao de 
recursos para efetuar o pagamento do compromisso pretendido. No caso de pessoas juridicas os 
demonstrativos financeiros sao uteis para 0 calculo de indices de liquidez e de endividamento 
Comprovac;:oes de rendimentos e compromissos assumidos sao tambem importantes para a analise de 
credito de pessoas ffsicas. 
Capital 
Preocupa-se com o comprometimento do patrimonio liquido com valores exigfveis da empresa e 
respectivos indices de lucratividade. Para as pessoas ffsicas a existencia de comprometimento de seus 
ganhos, como prestac;:oes mensais, alugueis, cons6rcios etc., pode mostrar insuficiencia de recursos para 
pagamento do credito pretendido. 
Colateral 
Leva em conta o que o cliente pode oferecer como garantia, real ou nao, do credito, se possui bens e outros 
recursos disponiveis para cobrir o valor exigido pela transac;:ao. 
Condi~oes 
Avalia o grau de exposicao aos possiveis efeitos de ocorrencias ex6genas sobre a capacidade do cliente 
para pagar suas dividas, como por exemplo, influencias de variac;:ao no nivel da atividade economica, 
agressividade da concorrencia etc. No caso de pessoa ffsica e importante considerar como os ganhos 
estao condicionados as variac;:oes da atividade economica, nivel de emprego, estabilidade no emprego. 
entre outros. 
Devido as novas tecnicas para mensurac;:ao do risco de credito, aliadas ao avanc;:o dos recursos 
tecnol6gicos, se constituem de suma importancia para auxiliar o analista de credito na tomada de decisoes 
quanto a liberac;:ao do credito. Normalmente, os bancos tem grandes linhas de orientac;:ao que norteiam o 
processo de decidir sobre a colocac;:ao desses depositos no mercado. Estas linhas sao formuladas com 
perspectivas de Iongo prazo e visam assegurar coerencia de prop6sitos nas decisoes. Nenhum banco 
mantem sua carteira de credito sem uma politica que va de encontro com a boa tecnica bancaria e as 
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praticas do mercado. Para tanto e normal que a concessao do credito seja precedida de analise, de acordo 
com os criterios da administrac;ao do banco que deve considerar, no minima, o retorno oferecido pelo 
cliente e pela opera<;ao. Neste aspecto, ha necessidade dentro da empresa de se difundir e uniformizar 
metodos de organizagao, gestao e racionaliza<;ao dos trabalhos. lsto tudo nao deve impedir, entretanto, o 
desenvolvimento de polfticas especificas em quaisquer das areas de neg6cios. As politicas de concessao 
de credito muito em bora se configurem como permanentes, nao podem ser tidas como imutaveis. 
Constituem aspectos relevantes na defini<;ao de uma polftica de credito: a administra<;ao do 
credito, a administrac;ao da carteira de ativos, os criterios de riscos, os limites de credito, os emprestimos 
com garantias, a precificacao, a estrutura e documenta<;ao dos emprestimos.(Pirolo 2003). 
Segundo SILVA (1998, p. 103), " A politica de credito esta relacionada diretamente com as 
aplicac;oes de recursos de natureza operacional .... ". 
SCHRICKEL (1997, p. 33), enfatiza que a polftica de credito deve ser "Iucida, flexivel e 
pragmatica, ou seja, realista em rela<;ao ao mercado, mutavel ao Iongo do tempo e auxiliadora da 
concretizac;ao dos neg6cios. 
Na formula<;ao da politica de credito as organiza<;oes devem levar em consideragao a 
normatiza<;ao governamental que pode definir estrategicamente as diretrizes que interessam a sociedade; 
a estrategia operacional do banco que vai definir operacionalmente seu campo de atuac;ao no macro-
ambiente; as oportunidades de aplica<;ao de recursos visando maior rentabilidade; quem pode decidir sabre 
a concessao do credito; a operacionaliza<;ao da polftica de analise e concessao de credito; 
operacionalizacao e concessao de limite de credito; as normas internas referentes a composic;ao e 
formaliza<;ao das opera<;oes e a condu<;ao e gerenciamento do credito.(Pirolo, 2003) 
Na formula<;ao de polftica de uma institui<;ao de credito e importante ter em mente que alem dos 
objetivos da propria instituic;ao ha tambem os objetivos governamentais que de acordo com FORTUNA 
(1997, p. 33): 
consiste, em sintese, em promover o desenvolvimento 
economico, garantir o plena emprego e sua estabilidade, eqOili-
brar o volume tinanceiro das transac;oes economicas como exte-
rior, estabilidade de pre<;os e controle da inflayao, promover a 
distribuic;ao da riqueza e das rend as". 
Nesse aspecto o governo, para efetiva<;ao de seu plano de a<;ao tende a emitir normas 
especfficas a serem seguidas pelas instituic;oes. Segundo SILVA (1998, p. 109): 
"Na fixac;ao da polftica de Cn3dito de urn Banco, havera 
necessidade de observac;ao das normas emitidas pelas 
autoridades monetarias. Como exemplo, podemos citar os para-
metros definidos pela Resoluc;ao n. 2.099 do Banco Central do 
Brasil, que fixa o patrimonio liquido, exigido (PLE) em tunc;ao do 
Ativo ponderado pelo risco (APR). 
Assim, a instituigao de credito devera observar os preceitos governamentais, o que a autoridade de estado 
tem em suas estrategias de governo, na elaborac;ao de sua polftica. 
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Gada institui<;ao de credito, atraves de sua diretoria, estipula objetivos a serem alcan<;ados. 0 caminho, o 
meio com que alcanc;:ara esses objetivos terao seus parametros na estrategia utilizada pela instituic;:ao. 
Segundo SILVA (1998, p. 110) enfatiza que" fatores como poder das empresas a serem atingidas, 
areas de atua<;ao geograficas, segmenta<;ao de mercado e produtos financeiros, serao decisivos na 
determinac;:ao de pad roes de credito". 
A institui<;ao pode determinar na sua estrategia, por exemplo, trabalhar segmentando seus 
clientes por porte, tamanho, e dessa forma definir padroes de atua<;ao diferenciados para cada urn desses 
segmentos. 
Os objetivos, as metas que se pretendem alcan<;ar fazem parte da polftica de atua<;ao da 
institui<;ao, que vai influenciar diretamente em sua politica de credito. SILVA (1998, p. 110). 
No caso da restrutura<;ao de ativos, os Indices de inadimplencia sao os itens de apoio na 
determina<;ao dos objetivos da institui<;ao. Neste caso, ha limites aceitaveis que se ultrapassados deverao 
ter seu tratamento de acordo com os objetivos da empresa. 
Neste particular, as polfticas devem prever ate onde vai a responsabilidade de cada escalao 
decis6rio e criterios que nortearao os limites de sua competencia. Segundo SILVA (1998, p.110/111), as 
principais formas de decisao: 
Alc;ada Individual, e aquela atribufda a urn indivfduo em decorrencia do cargo que 
ocupa na organiza<;ao. Pode compreender desde alc;:ada de urn gerente de uma 
agencia bancaria ate a al<;ada do presidente do banco. 
.. Alc;ada Conjunta ocorre quando duas ou mais pessoas podem assinar 
conjuntamente. Pode ocorrerde cada uma delas ter uma alc;:ada individual e, a medida 
que forem sendo acrescentadas mais assinaturas, va aumentando o poder de 
aprovac;:ao de credito. 
Al~adas Colegiada, e tfpica dos chamados Comites de Creditos. Nessa categoria, 
pode haver desde comites de agencias bancarias, form ados pelos gerentes, passando 
por comites formados por membros das areas tecnicas de credito, com ou sem a 
participac;ao das areas comerciais, ate o comite maximo do qual pode participar ate 
o presidente do banco. A forma de aprova<;ao colegiada tambem tem suas varia<;oes, 
podendo ser por unanimidade, maioria simples ou outro criteria definido na polftica de 
credito". 
Assim, cada escalao tern o poder de decisao dentro de sua al<;ada e e a polftica da organizac;:ao que 
define este poder. A polftica de apurac;:ao de limite de credito tern por finalidade definir o valor maximo que 
a organizac;:ao admite emprestar para urn cliente. Em outras palavras, estipula a exposic;:ao maxima ao 
risco do cliente admitida pela instituic;:ao. Dimensiona o credito a hist6rica capacidade de gerac;:ao de 
recursos por parte do proponente, aumentando a probabilidade de retorno dos capitais emprestados. 
Objetiva-se tambem, agilizar a decisao do credito, trabalhando com mais competitividade no 
mercado.(Pirolo, 2003) 
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De acordo com SILVA (1998, p. 120): "uma vez fixado o limite de credito, o gerente podera 
efetuar operac;:oes dentro do limite, mas isto nao representa que a decisao seja uma alc;:ada sua". 
ldentificando o nivel de risco do cliente, quantifica-se o limite maximo de credito a ser 
concedido, que deve ter prazo de validade limitado. 0 cliente deve ser acompanhado de forma que o 
limite de credito seja tempestiva e periodicamente reavaliado. 
A instituic;:ao pode ter sua politica pautada em concessao de credito atraves de limites 
previamente apurados. No entanto, a polftica de trabalhar com limite de credito e bastante eficaz na 
utilizac;:ao de lin has de credito para capital de giro, no caso de investimentos ha a necessidade de estudar 
o projeto, verificando sua viabilidade tecnica, economica e financeira, entre outros (SILVA, 1998, p. 120). 
Analisar o credito e estuda-lo em todos os aspectos que possam influenciar uma decisao, 
buscando identificar os riscos envolvidos emitindo parecer conclusivo sobre suas condic;:oes, capacidade, 
carater e situac;:ao economico-financeira. 
Segundo SILVA (1998, p.120), "a definic;:ao do tipo de analise e sua abrangencia e seguramente 
urn dos pontos importantes na avaliac;:ao do risco dos clientes. Quando urn banco trabalha com clientes 
de atividades, portes e regioes diferentes, muitas vezes precisara ter criterios de analises tambem 
diferentes". 
A analise do cliente deve ser tanto mais abrangente quanta maiores forem os valores em risco. 
Assim, para uma pessoa fisica ou urn micro-empresa, a analise demandara pequeno numero de 
informac;:oes, ocupando pouco tempo. Ja para uma grande companhia, o parecer seguro sobre o cliente 
exigira uma serie de verificac;:oes e analises. 
A politica da organizac;:ao para a analise de credito deve definir exatamente a abrangencia a 
alcanc;:ar, dando enfoque amplo em uma analise de grande empresa e menor enfoque para pequenos 
clientes.(Pirolo, 2003) 
Os documentos de operac;:oes de credito devem atender a requisitos legais e de seguranc;:a. 
Seus arquivos devem seguir esses mesmos principios e atender, ainda, aos requisitos de 
confidencialidade, segundo SILVA (1998, p. 120) demonstra que; 
"as normas de credito devem definir quais os documentos que com poem 
urn processo de credito. Podemos citar alguns exemplos: 
• Contrato Social 
• Ficha Cadastral 
• Ficha de informacoes basicas 
Demonstracoes financeiros 
Planilha de analise 
• Relat6rio de Analise de Credito 
• Relat6rio de Visita 
• Pesquisa de Restricoes 
• Proposta de Operacoes 
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Muitos dos documentos citados sao relevantes na composic;:ao do dossie da operac;:ao para comprovac;:ao 
de ordem legal. Urn born sistema de informac;oes integrara esses dados e possibilitara seu gerenciamento 
de forma integrada. 
SILVA (1998, p. 121), alerta que: "Na parte relativa a formalizac;:ao, a experiencia tern demonstrado que 
muitos bancos tern tido prejuizos por desatenc;ao no cumprimento de determinadas formalidades legais, 
como falta de assinatura pelos clientes nos contratos de emprestimos ou mesmo porfalta de formalizac;:ao 
das garantias". 
Portanto, e conveniente que a documentac;ao das operac;oes seja examinada pelos advogados 
do banco, segundo criterios preestabelecidos. Par isso as pollticas de creditos devem prever o 
envolvimento da area juridica no processo de contratac;:ao das operac;:oes. A polftica de credito da 
organizac;ao justifica-se por resguardar a qualidade na concessao de credito e seu acompanhamento. No 
atendimento do objetivo dessa politica, torna-se imprescindivel a existencia de urn processo eficiente de 
supervisao e acompanhamento de todos os neg6cios que compoem a carteira de creditos da 
organizac;ao.(Pirolo, 2003) 
Para SCHRICKEL (1997, p. 68), "muitas instituic;oes, em realidade, constituem areas tecnicas, 
dotadas de analistas de credito e outros tecnicos , que se encarregam de processar, tecnicamente, as 
informac;oes obtidas dos clientes". 
Para SILVA (1998, p. 126), " ..... profissionais de analise de credito devem possuir certas 
caracteristicas pessoais, bern como habilidades profissionais que sejam facilitadoras de uma elevada 
performance em seus cargos". 
Ao Analista de credito sao necessaries conhecimentos e habilidades nas dimensoes tecnica, 
administrativa, polltico-negocial e interpessoal. Por exemplo, o balanc;:o patrimonial e a demonstrac;:ao de 
resultado do exercicio constituem as principais materias-primas para o analista identificar e vislumbrar 
problemas e potencialidades empresariais. 
E born ressaltar, todavia, que essas caracteristicas listam de forma absoluta os conhecimentos 
e as habilidades que caracterizam o protissional de credito. Os seres humanos, entretanto, nao sao 
absolutos. Nao se espera de uma pessoa a obrigac;:ao de possuir todas as caracteristicas em sua 
totalidade. Algumas delas sobrepoem as outras. 0 importante e te-las de forma equilibrada e, a cada 
momenta, saber aplicar aquela que for mais adequada. 
Portanto, analisar, conceder e formalizar creditos com eficiencia nao sao condic;:oes suficientes 
para o sucesso da func;:ao de intermediac;ao financeira de urn banco. Nao se pode realizar o neg6cio e 
abandona-lo, na expectative de que tudo vai dar certo, ou seja, que o cliente retornara ao banco na data 
combinada para resgatar suas obrigac;:oes. As condic;:oes que justificaram a confianc;:a de retorno dos 
capitais emprestados podem sofrer alterac;:oes com o passar do tempo.(Pirolo, 2003) 
De acordo com SILVA (1998, p.372); 
".. o banco pode ter norm as, estruturas e recursos para controle e acom-
panhamento, dos creditos, mas isso sera eficaz na medida em que haja 
uma cultura e uma consciencia de que o controle e o acompanhamento 
do credito sejam um processo continuo e de responsabilidade de todas 
as pessoas envolvidas com credito e neg6cios. 
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A carteira de credito de urn banco classifica-se como de boa qualidade quando as operac;oes 
forem liquidadas nos prazos contratados. A busca dessa qualidade compreende , alem da administrac;ao 
da carteira, urn conjunto de ac;oes destinadas ao acompanhamento individual dos clientes e operac;oes, 
que vao desde entrevista cadastral ate a soluc;ao final dos compromissos. 
BLATT (1998, p. 32), explica que: 
"bons creditos pod em se tornar inadimplidos e eventualmente se converte-
rem em pequenos prejuizos, caso o analista de credito nao acompanhe, 
nao ldentifique e nao tome ac;oes corretivas no momenta oportuno aos 
sinais de alerta que possam vir a impactar os repagamentos das 
operac;oes de creditos previa mente aprovadas". 
Para o atendimento desse objetivo, torna-se imprescindivel a existencia de urn processo eficiente de 
conduc;ao e gerenciamento do credito para o acompanhamento de todos os neg6cios que compoem a 
carteira de creditos do banco. 
SHIGAKI (2001, p. 1 06) enfatiza que: "Para conhecer o cliente e necessaria uma analise 
criteriosa de seu hist6rico", e ainda: "deve-se complementar esses dados com o acompanhamento de sua 
evoluc;ao economico-financeira, atraves da analise de relat6rios contabeis".(Pirolo, 2003) 
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3- POLITICA DE CREDITO INTERNA DA VOLVO FINANCIAL SERVICES ANEXO I 
A Polftica de Credito da VFS, tern como objetivo definir as caracterlsticas de creditos permitidos 
a esta institui~ao, considerando pontos como a instabilidade do mercado financeiro e legisla~ao comercial 
do Brasil bern como os altos nlveis de riscos politicos, monetarios e economicos deste Pals, servindo 
assim como alicerce para o gerenciamento do portfolio. 
Esta PoHtica foi desenvolvida em acordo com as polfticas globais da VFS, a qual faz parte deste trabalho 
e esta na Integra no Anexo I. 
1 00-01 - Credit Delegation 
100-02 - Outsdanding Consolidation 
1 00-03 - Concentration Risk 
100-04- Inventory Finance (aplicavel apenas para produtos "Fioorplan", disponlveis como Documento 
Complementar interno no SQV. 
0 objetivo desta poHtica de Credito e conceder credito para os clientes da Volvo Financial 
Services nos seguintes produtos: 






Esta polltica aplica-se especificamente a VFS nos financiamentos de Caminhoes Pesados, 
Caminhoes medias caminhao e carroceria), Onibus (chassi e carroceria), Maquinas e Equipamentos de 
Constru~ao, Motores Volvo Penta, Velculos de passeio, Super-estruturas e Equipamentos Auxiliares 
(Sistemas de Rastreamento, por exemplo). 
Os procedimentos de credito devem ser conhecidos pel a VFS e pelas demais areas de neg6cio da Volvo 
do Brasil, bern como suas Concessionarias, aumentando o nlimero de propostas viaveis e agilizando o 
processo de analise, prevenindo trabalhos desnecessarios e identificando aquelas com riscos 
inaceitaveis. 
Em termos gerais os objetivos sao de minimizar a quantidade de "Creditos Ruins", mantendo as perdas 
Hquidas em nlvel inferior margem de nossos contratos. A defini9ao do nlvel destas perdas Hquidas e 
demonstrado com base no relat6rio "Loss to Liquidation" avaliado trimestralmente. Seas perdas calrem 
significativamente a urn patamar inferior ao definido no relat6rio "Loss to Liquidation", com uma media do 
ciclo economico entao a postura de credito esta, provavelmente muita severa resultando na perda de 
alguns bans neg6cios. 
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Por outro lado se as perdas liquidas excedem o patamar definido significa que nossa projec;:ao foi 
subdimencionada e que ira sofrer perdas nao calculadas. 
Alterac;:oes desta Polftica de Credito somente podem ser efetuadas mediante aprovac;:ao do 
Comite de Credito da America Latina. Melhorias na Politica devem ser efetuadas constantemente e 
submetidas a aprovac;:ao de Credito da America Latina. A responsabilidade da VFS e a de fornecer as 
demais areas de neg6cios da Volvo no Brasil e a sua rede de Concessionarias urn servi<;:o de analise de 
credito agil e profissional e que assegure que suas perdas sejam mantidas dentro do orc;:ado, ou seja, que 
perdas de credito inesperadas sejam minimizadas. A responsabilidade das areas de neg6cios da Volvo 
no Brasil, da rede de Concessionarias e do departamento comercial e propor clientes potenciais de boa 
qualidade e providenciar toda a documentac;:ao necessaria para suportar urn decisao de credito rapid a e 
precisa. lnformac;:ao eo item de maior importancia na equac;:ao quando trata-se de aprovac;:ao de credito 
sendo que, em muitos casos, urn risco inaceitavel se torna aceitavel quando todas as informac;:oes que 
as outras areas de neg6cio da Volvo no Brasil e sua rede de Concessionarias possuem sobre o cliente, 
sao apresentadas a VFS. 
As propostas de credito devem ser coordenadas e apresentadas ao Comite de Credito pelo Departamento 
de Credito. As linhas de credito serao aprovadas ou rejeitadas. Alterac;:oes nas caracteristicas de 
financiamentos ou produtos financeiros locais, bern como operac;:oes nao usuais deverao ser submetidas 
ao Pre-Investment Commitee (PIC) para analise, conforme definido no documento "Credit Delegation". 
0 processo de analise e aprovac;:ao de credito inicia-se com recebimento da solicita<;:ao de 
credito contendo as informac;:oes da operac;:ao, bern como, informac;:oes do proponente/avalistas. 
Os dados da Ficha de Credito, documentos a anexar e outras informac;:oes que se fizerem necessarias 
sao registrados no sistema e analisados via proposta de credito. A VFS ira conceder o credito com base 
no estabelecimento de uma linha de credito ao consumidor em reais e em termos de numero de veiculos. 
As lin has de credito serao calculadas tomando-se por base o valor total dos bens menos a entrada mais 
os compromissos ja assumidos com a VFS. E. importante que toda a informa<;:ao submetida ao Comite 
de Credito esteja correta, entretanto as exigencias mud am de tempos em tempos. Em caso de mudan<;:as 
significativas na Proposta de Credito a mesma deve ser re-apresentada ao Comite de Credito para nova 
aprovac;:ao. As aprovac;:oes sao validas por 3(tres) meses apenas, exceto para clientes de categoria A e 
AA onde o prazo e o de 6(seis) meses. 
0 departamento de credito deve considerar os seguintes fatores na analise e processamento 
de uma proposta de credito. A aprovac;:ao de urn credito depende do exposto a seguir: 
Todas as propostas de credito deverao ser analisadas conforme especificado no Procedimento de Analise 
de Credito, e dependerao das seguintes informac;:oes: 
Conhecimento societario/economico/financeiro do cliente; 
Avalistas 
Avaliac;:ao/Parecer do analista de credito 
Documentos exigidos na Ficha Cadastral 
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A analise de credito sera feito com base nas informac;:oes constantes da ficha cadastral e os referidos 
documentos poderao ser apresentados posteriormente, nesta caso a proposta de credito ficara pre 
aprovada, e a conferencia da documentac;:ao exigida sera de responsabilidade do credito, bern como a 
alterac;:ao do status de pre-aprovado para aprovado. 
0 Departamento de credito podera requisitar Relat6rio de Visita Padrao ao Gerente Regional, contendo 
mais informac;:oes sobre a operac;:ao e sobre o proponente. Este relat6rio podera facilitar a identificac;:ao 
de riscos da operac;:ao, devido aos seguintes fatores: 
Grande tamanho e diferenc;:as regionais do Brasil 
lnformac;:oes contabeis geralmente nao auditadas 
Fatores fiscais e economicos nao disponlveis documentalmente 
Dados relevantes sobre o setor economico do cliente ou operac;:oes que o mesmo 
ira estabelecer . 
lnformac;:oes sobre a forma de gerenciamento, habilidades e integridade do cliente 
podem ser solicitadas. 
Dadas as circunstancias o Gerente Regional devera visitar frequentemente os clientes, avaliar reportar 
devidamente (pontos chaves descritos nesta capitulo), objetivando esclarecer a real situac;:ao do cliente. 
Este relat6rio devera seguir o modelo estabelecido (Relat6rio de Operac;:oes Financeiras-ROF) com todas 
as informac;:oes necessarias. 
E o trabalho do departamento de credito analisar o risco e discutir a estrutura da proposta. Este 
departamento deve avaliar, no mlnimo, os seguintes fatores de riscos: 
0 proponente possui a intenc;:ao de pagar? 
Hist6rico de pagamentos com a VFS 
Hist6rico de pagamentos com outros bancos 
lnformac;:oes SERASA e Central de Risco (SISBACEN) 
Julgamentos relacionados ao sistema jurldico e causas legais. 
0 proponente pode pagar? 
Analise das Demonstrac;:oes Financeiras 
Analise de suas capacidades financeiras e outros ativos (confirmados pela DIR) 
Analise de sua especialidade no neg6cio 
Tempo de atividade da empresa em seu neg6cio principal 
Numero de compromissos financeiros assumidos e seus perlodos; 
Vulnerabilidade de perda de Contratos devido a mudanc;:as na economia 
Hist6rico de pagamentos, incluindo volume dos pagamentos feitos. 
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Portanto, recuperar credito e a missao mais ardua de qualquer instituic;ao financeira, 
principal mente quando essa instituic;ao esta nos limites da inadimplencia resultantes do nao recebimento 
dos creditos concedidos. 
A inadimplencia e um fato concreto nos quatro cantos do Pals. Em tempos real, nunca um 
assunto esteve tao em voga no meio economico quanta o problema da inadimplencia. Se, por um lado, 
a estabilidade da economia propiciou a melhoria da qualidade de vida da classe de baixa renda e a 
estagnac;ao da inflac;ao em patamares abaixo de um dfgito, por outro, o setor produtivo nao gera tanta 
circulac;ao de riquezas na proporc;ao inversa da estabilidade monetaria, ocasionado o desaquecimento 
do consumo e a reduc;ao do ritmo de produc;ao industrial p6s-real. 0 inadimplemento, em geral, ocorre 
quando um dos aspectos ligados as fases do processo do credito evidenciou risco elevado, mas que foi 
"bancado" pela instituic;ao financeira, ou quando alguma providencia foi mal avaliada pelo analista de 
credito. Oa mesma forma das fases do processo de credito, o inadimplemento pode ser motivado por 
conta do cliente: indisposic;ao em cumprir a conta de neg6cio, problemas oonjunturais, nao consolidac;ao 
das projec;oes de receitas, mau desempenho do efhpreendimento, entre outros. 
' 
As instituic;oes financeirag' <;lescobriraitl que o inadl~plemento nao se resolve apenas atraves 
da cobranc;a das dividas vencida$, ln~s ~alo a~~n'loramento das condic;oes de concessao de creditos, 
ill l 
aplicando novos conceitos relativ~s a risco e retorno.(Pirolo, 2003) 
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4- PROPOSTA DE ESTRUTURA DE COBRANCA- CONTROLE DE REGISTRO DO DEPARTAMENTO 
DE COBRANCA DA VOLVO FINANCIAL SERVICES- ANEXO II 
A proposta e analisar os procedimentos do Departamento de Cobran<;:a da VFS e acrescentar 
melhorias na forma de cobranca, diminuindo o risco da inadimplencia da empresa, em relacao aos 
creditos concedidos e proper urn atendimento diferenciado para seus clientes, a qual faz parte do Anexo 
II deste trabalho. 
Neste capitulo apresenta-se a funcao e procedimentos de cobranca. 
A fun<;:ao da cobran<;:a e a de recuperar creditos em atraso de uma forma que nao cause 
prejuizos financeiros aos credores nem comprometa a idoneidade dos clientes no mercado de credito. 
Para isso, tad a a carteira de credito bern administrada deve ter o suporte de uma politica de cobran<;:a que 
incorpore as procedimentos tradicionais utilizados para a recupera<;:ao (total au parcial) do credito: cantata 
telefonico, envio de cartas, visitas pessoais, uso de agendas de cobranca e protesto. 
Contato Telefonico 
0 contato telefonico constitui uma das primeiras a<;:oes do gestor de cobran<;:a para a 
regulariza<;:ao do pagamento da dlvida. Antes de efetuar a liga<;:ao, e importante que o gestor de cobran<;:a 
esteja com todas as informa<;:oes relevantes do cliente, quer sejam: 
dados cadastrais; 
pessoa(s) de cantata 
objetivo da conversa 
hist6rico de credito com informa<;:oes de limites, emprestimos, frequencia 
de utiliza<;:ao de limites, valores medias de utilizac;:ao de credito, outras 
modalidades de financiamentos contraldos, garantias vinculadas, perfil de 
pagamento, etc ... ; 
mapa de acompanhamento atualizado com a posic;:ao do cliente. 
Alem disso, deve ter elaborada a rela<;:ao de questoes a serem abordadas e a proposta para a 
regulariza<;:ao do credito. Se o cliente tiver urn argumento plausivel para o atraso, podem-se fazer acordos 
para estender o prazo de pagamento. Se todas as tentativas anteriores falharem, as profissionais juridicos 
podem fazer uma liga<;:ao para o cliente, para alerta-lhe quanta as penaliza<;:oes que serao aplicadas em 
caso da nao amortiza<;:ao da divida, 
Cartas 
Alguns dias ap6s o vencimento do credito, o credor normalmente envia uma carta cortes, 
lembrando o cliente de sua obrigac;:ao. Se o pagamento do credito nao for regularizado dentro de certo 
periodo, uma segunda carta, mais enfatica, pode ser remetida. 
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Visitas Pessoais 
Essa tecnica e muito comum para encontrar o cliente e buscar a regularizac;:ao do credito. 
Todavia, em muitos casas, esse procedimento nao funciona, tendo em vista as dificuldadespara localizar 
o cliente. 
Uso de Agencias de Cobranca 
A empresa deve recorrer a ajuda externa quando gestor de cobranc;:a tiver esgotado todos os 
esforc;:os na negociac;:ao para concretizar urn acordo satisfat6rio entre as partes. Nesse caso, urn servic;:o 
qualificado pode complementar o processo de negociac;:ao com o cliente devedor. 0 recurso judicial deve 
ser usado apenas em ultima instancia. 
E importante que os credores fac;:am uma avaliac;:ao da relac;:ao custo/beneficio para verificar se o gasto 
associado a cobranc;:a externa justifica os valores a serem recuperados. Ao ser contatada uma agencia 
externa, e sempre necessaria que os credores pec;:am referencias, fac;:am confirmac;:oes das mesmas e 
obtenham urn indicador sabre o percentual de sucesso na recuperac;:ao de creditos. 
Protesto Judicial 
Trata-se de processo litigioso representado por protestos e/ou ac;:ao judicial. Esse eo passo 
mais severo no processo de cobranc;;a, sendo uma alternativa que prejudica sensivelmente os neg6cios 
do cliente, via divulgac;:ao de sua falta de idoneidade no mercado de credito. 
Antes de recorrer aos procedimentos litigiosos, os gestores de cobranc;:a devem procurar 
convencer os clientes quanta aos maiores beneffcios de boa reputac;:ao no mercado de credito. Para isso, 
devem apresentar-lhes argumentos inibidores a inadimplencia , tais como: dificuldades de obtenc;:ao de 
novos financiamentos; acesso a novos financiamentos condicionados a vinculac;:ao de garantias 
patrimoniais; pagamento de prec;;os e taxas de juros elevados etc. (SANTOS 2006 p. 219 a 211). 
0 Programa de Contato Telefonico 
A ferramenta central de urn program a eficaz de cobranc;:a eo telefone. Esta ferramenta tornou-
se o meio principal de contatar o cliente e cobrar dinheiro devido. As tecnicas de cobranc;:a telefonica tern 
sido ferramentas ricas e poderosas de retorno de capital. A quantidade de tempo gasto em visitas 
pessoais aos clientes deve restrita a certas contas especiais e a urn grupo altamente seletivo de contas 
devedoras. 
A Prioridade dos Telefones de Cobranc;:a, segundo BLATT (2003, Pg. 73 a 79) 
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"Os encarregados de cobran9a raramente estudam quem deve ser chamado o telefone, quem 
deve receber uma correspondencia, ou quem deve ser visitado. Urn dos principais fatores, tao 
frequentemente negligenciado, em estabelecer urn sistema tfpico de prioridades por devedor, e o valor 
do saldo devedor. 
Dois tipos de conta caem na categoria de cobran9a telefOnica: 
1- Contas de negocia({ao especial, tais como: 





2- contas com valores que entram no criteria de cobran({a telefOnica 
3- Algumas contas previamente cobradas por correspondencia. 
lnstitui96es e 6rgaos Publicos 
Com este perfil de cliente, o credor deve repensar a abordagem das cobran({as. Antes de fazer 
neg6cios com este tipo de cliente, devemos avaliar os riscos envolvidos: e ha riscos. Uma empresa que 
e pouco capitalizada pode facilmente ir a falencia antes que tenha a oportunidade de cobrar o dinheiro 
vivo. 
Urn grande contrato ou compra deste tipo de cliente pode ser a rufna de urn a empresa. 
Vantagens da Cobran9a por Telefone 
E barata quando comparada a visita pessoal 
E bilateral 
E imediata e produz algum tipo de resposta ou sensa({ao no momenta em que o 
cantata e feito 
Permite que sejam feitos questionamentos, que sejam obtidas informac;oes, e que 
seja adotada uma estrategia em fun({ao das informayoes obtidas 
Permite flexibilidade na abordagem conforme o tipo de reac;ao 
Pode gerar acordo durante o proprio telefonema. 
A Prioridade dos Telefonemas de Cobran9a 
E essencial estabelecer e seguir um programa de cobranc;a que seja eficaz e 
eficiente 
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Devemos estabelecer prioridades com relagao a quem deve ser chamado ou nao, 
quem deve ser chamado primeiro e como o contato deve ser feito. 
Comunicagao na Cobranga 
Falar em frases claras 
Nunca devemos falar nos jargoes da propria empresa credora 
Ha poder nas palavras curtas e concretas 
Usar a voz ativa 
A voz ativa e mais direta e tern mais vigor do que a passiva 
E muito melhor dizer: 
"Eu vou resolver este problema e retornar a voce amanha" 
Do que dizer: 
"Voce pode estar certo de que o problema sera resolvido e que voce recebera 
Uma ligagao amanha". 
As palavras tern 7% de importancia 
As caracterfsticas da voz, 38% 
E a fisiologia, 55% 
De onde se conclui que 93% da comunicagao e nao verbal. 




Encontrar a verdadeira razao para a eventual irritacao do devedor 
Acalmar o cliente irritado 
lnsinuar parceria 
Ouvir a hist6ria dos devedores 
Desligar a raiva 
Dissipar a suspeita e desconfianca 
Ajudar o cliente a obter o que ele quer 
Estabelecer urn compromisso para a agao 
Regras Basicas na Cobranga 
A voz no Telefone 
Evitar ser cfnico 
Manter controle 
E o cartao de visitas do cobrador 
Nao pode parecer fraca, hesitante, negativa, afetada ou desinteressada 
Pode ser antecipadamente testada atraves de gravac;oes 
Deve ser firme e clara 
Gritos podem gerar a resistencia do devedor 
Registro da Cobranc;a Telefonica 
Deve ser feito por escrito, preferencialmente em arquivos informatizados 
0 follow up (acompanhamento) deve ser feito permanentemente. 
Postura no Telefonema 
Limite a sua propria fala 





Ouc;a ideias, nao apenas palavras 
Ouc;a as insinuac;oes 
Responda ocasionalmente -de uma resposta curta ocasionalmente 
Desligue os pensamentos pessoais; prepare-sa antes 
Reaja as respostas, nao ao cliente 
Nao precipite as conclusoes 
Pratique ouvir 
Fases do Procedimento TelefOnico 
Planejamento da ligac;ao 
0 telefone 
Tarefas de acompanhamento ap6s a ligac;ao 
• T6picos do Planejamento da chamada 
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Sao os seguintes os principais pontos a serem analisados antes de se efetuar a 
ligac;ao: 
Posiyao da conta no momenta 
Checagem do passo hist6rico 
Verificar se h8 falha do credor 
Verificar as condi~oes economicas 
Planejamento do que deve ser solicitado 
• Praticando Planejamento da Liga~ao 
Passo 1: verificar o registro de pagamento 
Passo 2: verificar os trabalhos anteriores de cobran~a 
Passo 3:verificar as contas atuais 
Passo 4: determinar a pessoa principal para o contato 
Passo 5: planejar a estrategia 
Passo 6: predeterminar o plano de pagamento a ser solicitado 
Passo 7: preparar as questoes 
• 0 telefone 
Falar com a pessoa certa 
Fazer uma apresentac;;ao pessoal previa 
Superar barreira da Secretaria 
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Apresentar de forma clara o objeto da chamada, mas apenas a pessoa correta 
Tentar obter no minima urn pagamento parcial, mesmo que simb61ico, para ao 
menos romper a inercia do nao-pagamento e tentar avaliar a inten~ao e a 
capacidade financeira do devedor. 
• Pratica do telefone 
chegar a pessoa certa, solicite a pessoa pelo nome, se possivel 
identificar a si e a empresa credora 
declarar a razao para estar ligando 
0 silencio. Neste momenta, devemos aguardar para ver se ha resposta do outro 
lado. Nao podemos "atropelar" o cliente sem dar-lhe oportunidade de falare, quem 
sabe, apresentar uma proposta nova, ou outros fatos que possam alterar o rumo da 
negocia~ao. 
fazer as perguntas preparadas 
determinar quaisquer obje~oes ao pagamento 
deixar as objec;;oes de lado e obter urn compromisso de pagar* 
retornar aos itens do problema e determinar qual ac;;ao tomar em cada 
apresentar urn plano de ac;;ao total, ou seja, urn resume de fechamento do dialogo. 
ac;;oes que devemos tomar e os resultados 
ac;;oes que o cliente deve tomar e as datas de pagamentos 
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encerrar a ligac;:ao. Ap6s ter resumido o acordo do plano de pagamento, agradecer 
ao cliente e terminar a ligac;:ao. 
* Para superar os objec;:oes, devemos adotar a seguinte seqUencia: 
1- Determinar especificamente qual e a objec;:ao do cliente 
2- Obter urn acordo sobre as partes do plano que ele tern objec;:ao 
3- Trabalhar uma soluc;:ao agradavel para as objec;:oes. 
Acompanhamento Ap6s a Chamada 
verificac;:ao de pagamento 
Planejamento de novas chamada 
Operacionalizac;:ao da Cobranc;:a!Tecnicas Adicionais de Cobranc;:a e Soluc;:oes 
Oferecer alternativas plausfveis ao devedor 
Nao intimidar pel a posic;:ao "vantajosa" do devedor, ou seja, o medo que o credor tern 
de nao receber. 
lnstituir urn plano de amortizac;:ao 
Apenas efetuar grandes concessoes quando o devedor apresentar e executar urn 
plano de recuperac;:ao 
Estabelecer metas pra o devedor atingir 
Espac;:ar cuidadosamente os contatos com o devedor - evitar intervalos de tempo 
muito curtos ou excessivamente longos. 
Gusto da lnadimplencia 
Prejufzo financeiro 
Aumento das despesas administrativas 
Aumento de despesas legais 
Perda de reputac;:ao no mercado 
Principais Pontes Jurldicos 
Coac;:ao - C6digo Civil - Art. 153 ( Nao se considera coac;:ao a ameac;:a do exercfcio 
normal de urn direito, nem simples temor referendal) 
Difamac;:ao- C6digo Penal -Art. 139 (Difamar alguem, imputando-ihe fato ofensivo 
a sua reputac;:ao) 
Ameac;:a- C6digo Penal- Art.147 (Ameayar alguem, por palavra, escrito ou gesto, 
ou qualquer outro meio simb61ico, de causar-lhe mal injusto ou grave. 
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Constrangimento llegal- C6digo Penal- Art. 146 (Constranger alguem, mediante 
violencia ou grave ameac;:a, ou depois de lhe reduzido, por qualquer meio.. a 
capacidade de resistencia, a nao fazer o que a lei permite ou fazer o que ela nao 
manda. 
Formas de Recebimento Bancaria 
Protesto 
Notificac;:ao 
Cobranc;:a Escritural: e a emissao e registro de tftulos de forma eletronica 
Cobranc;:a nao escritural: exige a emissao do tftulo de credito 
Com registro: o banco possui previamente todos os valores que serao cobrados 
naquela instituic;:ao, isso ocorre devido ao envio de borderos (manuais ou eletronicos) 
Sem registro: o banco nao possui a informac;:ao dos creditos que serao direcionados 
para aquela instituic;:ao, recebendo a informac;:ao apenas no momenta do pagamento. 
Nao existe prazo para protestar qualquer titulo 
E necessaria verificar a documenta~ao necessaria para o encaminhamento ao 
cart6rio 
No processo bancario, o emitente se responsabiliza por carta que possui os 
documentos para cada processo 
No processo manual alem de encaminhar o formulario especffico para cada caso, 
e importante observar a documenta~ao que vede ser encaminhada. 
Encaminhamento de cheque: 0 cheque com o carimbo da recusa do pagamento, 
pelo banco sacado. E imprescindfvel o enderec;:o e numero de documento do 
emitente. Em se tratando de conta conjunta, sera o protesto tirado em nome de 
quem assinou o cheque. 0 mesmo podera ser protestado no domicflio do Banco 
quanta do emitente (nao e permitido 0 protesto dos cheques que nao tenham sido 
devolvidos pelo banco sacado, pelas alfneas: 20, 25, 28, 30 e 35) 
Alfneas: 
20- Folha de cheque cancelada por solicitac;:ao do correntista 
25- Cancelamento de talonario pelo banco sacado 
28- Contra-ordem por furta ou roubo 
30-Furto ou roubo de malotes 
35-Cheque fraudado 
0 devedor deve ser notificado por escrito da inclusao de seus dados 
Manter provas da ciencia do devedor sabre a inclusao. 
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E preciso, portanto, que as empresasdefinam polfticas claras de cobran<;as e utilizem 
os mecanismos mais eficientes para que o processo de cobran9a seja eficaz. A polftica de cobran9a tern 
o objetivo de fazer com que os recebimentos ocorram nas datas de vencimento e os recursos recebidos 
estejam prontamente a disposic;ao da administrac;ao de caixa da empresa para a sua utilizac;ao. 
Como condicao negocial. as polfticas de cobranca devem ser do conhecimento dos 
clientes no momenta da negociac;ao, para que nao haja reclamac;oes futuras. As polfticas de cobranc;a 
devem estabelecer desde mecanismos sabre a cobran<;a de debito ate os procedimentos nos casas de 
atrasos e inadimplencia . Seria ideal que, ap6s todo o processo de concessao do credito, os clientes 
efetuassem os pagamentos de seus debitos em dia. Porem, nao e sempre que isso acontece, pais alguns 
clientes irao deixar de pagar suas contas em dia. 
Para esses casas h8 necessidade de atenc;ao redobrada, paise o momenta em que 
podem surgir conflitos, dificuldades no relacionamento com o cliente, que sempre espera postura mais 
flexfvel da empresa e, por outro lado, sao exigidos resultados do responsavel pela area de cobranc;a da 
empresa. As polfticas de cobranca devem definir, se assim o entenderem os administradores financeiros 
e de comercializac;ao, as taxas de desconto por pagamento antecipado ou no vencimento da obrigacao. 
Como a aplica<;ao de multa e considerada agressiva pelos clientes e, ate mesmo, discutfvel do ponto de 
vista legal, o mecanisme encontrado para incentivar o pagamento pontual eo uso de forma mais brand a 
atraves do oferecimento de desconto para o pagamento no vencimento. 
As taxas adicionais de juros, correc;ao monetaria, quando permitida pela legisla<;ao 
e multas por atraso sao tambem componentes importantes das politicas de cobranca. Como os clientes 
sao pessoas distintas que podem passar por dificuldades momentaneas para pagar seus compromissos 
em dia, a empresa deve manter o cadastro atualizado do comportamento de seus clientes e, de acordo 
com o hist6rico do cliente. estabelecer o nfvel adequado de pressao de cobranc;a. 
Clientes circunstanciais, efemeros, que nao tern potencial de parcerias duradouras, 
devem ter tratamento diferenciado daqueles parceiros permanentes, em termos de pressao de cobran<;a. 
As conseqOencias das politicas de cobranca traduzem resultados diretos nos valores aplicados em 
val ores a receber, diminuindo-os ou aumentando-os de acordo com maior ou men or pressao de cobranc;a. 
Politicas de cobran<;a eficazes tandem a reduzir perdas com devedores incobraveis, pois sabe-se que os 
maus pagadores estao mais expostos a cobradores mais exigentes". 
Os cr •stos de cobranca devem ser analisados em termos de custo-beneffcio. Algumas 
empresas vao ate o final de urn a<;ao para cobrar dlvida de valor irris6rio com o objetivo de mostrar aos 
clientes seu nfvel de pressao de cobranc;a. As empresas dispoem de diversas formas de realiza<;ao da 
cobran<;a de seus cn3ditos. A eficiencia e o custo sao fatores importantes na decisao da escolha. (LEMES 
JR; p. 455/457). 
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Como a cobranca das dlvidas inadimplidas para muitas instituicoes e uma necessidade para 
sua manutencao e crescimento, as vezes ate para sua sobrevivencia, estruturas foram montadas para 
administrar o portfolio inadimplido, na maioria das vezes sao de creditos de dificil recuperacao. 
Para se cobrar creditos inadimplidos ~s instituicoes financeiras montam estrategias pr6prias 
em consonancia com sua polftica de atuacao, e utilizam-se de diversos mecanismos de negociacao. 
Portanto, antes de ajuizar, ou seja, conversar, negociar com o cliente antes de solicitar a prestagao 
jurisdicional, atraves do ajuizamento, deve-se esgotar as negociagoes, com o cliente evitando gastos da 
instituicao e os debitos que o devedor tera de arcar. Se o mesmo nao consegue pagar determinado valor .. 
maior dificuldade tera de cumprir com o debito acrescido de honorarios advocaticios e custas judiciais. 
Primeiramente e preciso conhecer o cliente/devedor: 
Na sociedade moderna todos sao equipados com certos mecanismos de defesa embutidos ou 
algo parecido. Os devedores geralmente tern mais habilidade de defesa do que o usual, talvez pela sua 
necessidade de sobreviver, em mora costumam fazer suas defesas de tres maneiras basicas: 
tendem a negar fatos 
tendem a mudar fatos para seu proprio beneficia 
tendem a disfargar os fatos 
Os devedores podem assumir uma posicao ofensiva para tentar colocar o cobrador na 
defensiva. lsto pode ser feito atacando a empresa ou o produto. Em alguns casos, eles atacarao a 
sociedade em geral, o governo, seus parentes, ou qualquer coisa numa tentativa de trocar a culpa, 
desviar a atengao e direcionar a confianga dos esforgos de cobranga para outro sentido. Uma segunda 
estrategia que os devedores podem tentar e fugir do cobrador. Eles podem fazer isso respondendo 
perguntas vagamente, sem admitir qualquer coisa ou dar qualquer inform a gao util, ou eles pod em faze-lo 
evitando todas as ligagoes ou quaisquer outros tipos de contato de cobranga. Eles nunca estao em casa 
ou no escritorio, estao sempre a caminho de uma reuniao importante, estarao resolvendo um assunto 
importante no banco ou, entao. Acabaram de sair. Mas "nao se preocupe", eles retornarao a ligagao o 
mais breve possivel. Esses retornos raramente acontecem. 
A maioria das reaQoes do devedor satisfaz algumas necessidades ou desejos que pod em estar 
escondidos sob a superficie de sua personalidade. Talvez ele precise de uma chance para ser agressivo 
com alguem. 0 cobrador pode simplesmente serum alvo conveniente. Talvez ele precise de uma chance 
para preservar o seu status na comunidade pessoal ou comercial e manter sua auto imagem, o que o 
cobrador pode dar a ele fazendo um plano razoavel de pagamento que nao lhe cause constrangimento 
ou inconveniencia. 






0 mau pagador e geralmente definido como uma pessoa dedicada a obter todo o possivel do 
nada. Este tipo de cliente se recusa a pagar, ou esquiva-se e inventa desculpas, ou simplesmente 
desaparece. 
0 mau pagador ocasional pode, de vez em quando, comportar-se como urn verdadeiro mau 
pagador, mas e real mente urn tipo diferente de cliente. A diferenc;;a esta na causa do inadimplemento. Urn 
mau pagador ocasional e geralmente alguem que nao tinha inten<;ao de enganar o credor quando fez o 
pedido de credito. Este tipo de cliente pode ter pago regularmente, por Iongo periodo, e ter tido algum 
problema recente. 
Os devedores cronicos sao aqueles que sempre atrasam, mas acabam pagando. Quando bern 
administrados e controlados pelo credor, pod em ser excelentes fontes de lucro, a baixo alguns exemplos: 
Negligentes - devem ser lembrados de seus compromissos; 
Que tern divida gerada por confusao de vencirnento; 
Devedores sazonais; 
Vitimas de eventos imprevisiveis; 
• Lentos propositais; 
Vitimas de dificuldades financeiras. 
Os devedores conscientes sao aqueles que atrasam eventualmente, mas acabam pagando e 
dando uma explicacao bern plausivel para o atraso. Muitas vezes ele se antecipa e informa o atraso ou 
pede a remessa do boleto de cobran9a que nao recebeu. 
Ha uma grande diferen<;a entre o cliente inadimplente e aquele que atrasa o pagamento 
excepcionalmente. 0 primeiro e de facil detecc;;:ao atraves do hist6rico, referencias entre outros. 0 
segundo e muito diffcil conhece-lo. A partir do momenta em que o segundo atrasa, passa a receber urn 
tratamento diferenciado, porter ocorrido urn atraso, as vezes pequeno. Ha uma tendencia humana em 
sempre se posicionar do lado mais fraco, por isso a cobranca deve ser feita de forma a nao agredir o 
devedor, ou entao, a empresa passara a ter uma imagem negativa no mercado, e como hoje todas as 
institui<;5es devem ter sua ouvidoria, e necessaria que se conhe<;a o C6digo de Defesa do Consumidor. 
E de suma importancia que os administradores da empresa saibam com a maior seguranca 
possfvel, os futuros recebimentos, de maneira que lhes de condic;:5es de planejarem o orc;:amento 
financeiro dentro de niveis compatfveis com a necessidade futura. Este prazo media de recebimento deve 
se aproximar ao maximo possivel do prazo medio concedido no financiamento das vendas. 
0 trabalho do cobrador, uma posi((ao profissional de alto nivel, e critico para a operac;;ao diaria 
dos neg6cios de toda a comunidade comercial que funciona a base de credito. Por sua vez, se 
subtraissemos a concessao de credito da lista de procedimentos comerciais. a economia global 
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simplesmente nao evoluiria. Devemos sempre ter em mente que, pior do que nao vender, e vender e nao 
receber, e que mas cobrancas sao a certeza de maus resultados, e boas cobrancas nao sao a certeza 
de bons resultados, portanto os cobradores devem sempre agir como profissionais, eles devem ser 
met6dicos mas amigaveis e nunca ser arrogantes ou duros em demasia com os clientes, nem mesmo 
com aqueles que desafiam abertamente suas habilidades e sua posicao. Os cobradores que ficam 
emocionalmente envolvidos em situa~;oes de cobran9a so mente prejudicarao sua produtividade. Os varios 
trabalhos no departamento de cobran~;a constituem-se em gerenciar problemas, devemos aceitar este 
fato. 
Existem tambem a posi~;ao do cobrador abusivo, e duas deficiencias contribuem basicamente 
para o surgimento do co brad or duro. A primeira e a falta de entendimento sabre o que a cobranca deveria 
ser. A segunda deficiencia e o treinamento inadequado para o pessoal de cobran~;a. A maioria dos 
cobradores tern pouco ou nenhum treinamento pratico e simplesmente acabam se portando da maneira 
como se sentem mais confortaveis, ou entao como se julgam induzidos a agir pelo devedor. 
Segundo BLATT (2003, pg. 22)" muitos clientes potencialmente bons que, par uma razao ou 
outra, sao colocados neste tipo de situacao, nunca mais farao neg6cios com aquela empresa novamente. 
A empresa pode ter perdido entao possfveis Iueras futuros" 
Com a globalizacao da economia, o aumento da competitividade e o aumento nas concessoes 
de creditos, as tecnicas de cobranca tornam-se urn conhecimento diario necessaria, com aprimoramento 
continuo para a sobrevivencia das empresas. 
Conforme BLATT (2003 Pg. 23)" Uma boa parte do tempo do cobrador e preenchida com a 
resolucao de problemas criados par outras pessoas. Os cobradores devem entender e aceitar o fato de 
que esse tipo de trabalho e cheio de problemas, a maior parte deles causados por outras pessoas. Eles 
sao solucionadores profissionais de problemas, e devem considerar esse aspecto positivo do seu 
trabalho, e sua marca de distincao". 
Os objetivos de urn departamento de cobranca devem estar no contexto administrativo e 
financeiro de uma empresa. Resolver os problemas agora, a curta prazo e assegurar urn fluxo tranqOilo 
de pagamentos, o que significa melhorar a situacao financeira do credor, ter uma reducao consistente nos 
devedores a Iongo prazo, o que significa melhorar a situa<;:ao economica do credor. 
0 departamento de cobranca tern efeito no lucro, pela dependencia dos seguintes fatores: 
Pela eficacia do programa de avaliacao de cobranca; 
Pela atitude do pessoal no departamento de cobranca em negociar com clientes 
devedores; 
Pela eficiencia da abordagem tomada no programa de cobranca. 
Segundo BLATT (2003 Pg. 26 a 29): 
Relacionamento Credito/Cobranca 
Poderiamos resumir o relacionamento entre credito e cobran<;:a da seguinte forma: 
Boas cobrancas come<;:am com boa gestao de credito 
Credito implica em promessa de pagamento 
Cobran<;:a implica no caminho de se fazer cumprir a promessa 
Politicas e Procedimentos de Cobran<;:a 
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Politica de Cobran<;:a: Qualquer plano ou curso de a<;:ao destinado a influenciar 
determinar acoes, decisoes e outros assuntos de cobranca, que pode ser: 
Formal- escrita 
Informal - nao escrita 
Vantagem e desvantagem da politica de cobranca escrita 
Vantagem - regras claras 
Desvantagem - falta de flexibilidade imediata 
Procedimentos de Cobranca: Maneira de atuar, urn forma de desempenhar ou 
efetuar algo, na condu<;:ao da cobran<;:a. 
Relacionamento entre Vendas e Cobran<;:a 
0 departamento de cobran<;:a deve ser parte do time de vendas. Algumas empresas sao tao 
departamentalizadas que cada departamento ve os outros departamentos a sua volta como inimigos. 
Este antagonism a e muito proeminente entre os departamentos de vendas e os departamentos 
de cobran<;:a. FreqOentemente, cada urn ve o outro como tendo diferentes metas. 
0 departamento de vendas e o departamento de cobran<;:a devem estar conscientes de seu 
verdadeiro relacionamento. Cada urn representa urn passo em urn processo continuo. Nenhum e mais 
importante do que o outro no trajeto. A qualquer momenta que os dois departamentos nao estejam 
trabalhando juntos por uma causa comum, a empresa perde. 
0 cobrador e basicamente urn vendedor que compete com outros credores pelo primeiro 
dinheiro disponivel. Os objetivos do cobrador sao como os vendedor. Por urn curta perlodo, eles devem 
vender ao cliente a ideia de efetuar urn pagamento imediato da dfvida. Por urn Iongo periodo, eles querem 
inspirar pagamentos regulares e consistentes das contas futuras. 
0 departamento de cobran<;:a deve ser uma extensao do departamento de vendas. Esta e uma 
parte importante do processo de fazer a venda porque ele tern uma forte influencia na decisao de compra 
potencial. 
Alem disso, os cobradores no departamento de cobran<;:a nao sao apenas cobradores de 
dfvidas, mas representantes de vendas, pois influenciam fortemente as vendas futuras e estao 
permanentemente vendendo a imagem do credor. 
A outra funt;:ao do departamento de cobrant;:a, aquela de cobrar contas devidas, e tambem uma 
parte importante do ciclo de vendas. lsto porque uma venda nunca e completada ate que a conta seja 
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totalmente paga. 0 departamento de vendas pode vender muito, mas ate que os clientes paguem as 
contas totalmente, a empresa credora somente tera perdido dinheiro. 
Algumas empresas, dentro de um conceito moderno de administra~tao, comissionam aqueles 
que sao responsaveis pela gera~tao de caixa, ou seja, nas vendas que se materializam em liquidez, o 
vendedor e comissionado e, nas vendas cujos recebimentos sao gerados pelo cobrador, este e 
comissionado, em detrimento e penaliza~tao da comissao da area comercial. 
0 cobrador esta sempre em uma posi~tao sensfvel durante a seqUencia de cobran~ta. Os 
metodos e taticas usados para cobrar contas devidas nao somente refletem no atual fluxo mensal de 
caixa mas no fluxo de caixa e lucros que virao. Como o cobrador negocia com os clientes, a sua 
abordagem pod era determinar se eles voltarao a comprar ou nao. Os bons cobradores usam uma mistura 
sutil de psicologia e engenharia de vendas que o vendedor usa, mas, desta vez isto e usado para motivar 
o devedor a pagar a dfvida. 
0 Papel do Vendedor 
Conforme o organograma de cada empresa, o vendedor pode representar um ou mais de uma 
das seguintes fun~toes, alem de suas fun~toes tradicionais: 
Analise de credito na venda 
Eventual decisao de credito 
Eventual desempenho no esfor~to de cobran~ta 
0 Entendimento do cliente 
0 cobrador deve entender quem sao os clientes, para que eles possam inclusive usar o gancho 
emocional para ajudar a fazer da ligacao de cobranca um sucesso. 
0 Cobrador Eficiente 
Para ser o cobrador mais eficiente possivel, o encarregado de cobran~ta deve estabelecer 
prioridades para os tipos de contas que requerem os varios metodos de cobran~a. assim como para as 
seqi.iencias para contatar os clientes. 
Diretrizes na Atividade de Cobran~ta 
Para obter o melhor resultado possivel da cobram;:a, o encarregado de cobrar deve: 
Ser pessoal e amigavel 
Motivar o devedor a agir 
Oferecer alternativas 
Fortificar uma auto-imagem positiva do devedor 
Apelar, quando oportuno, para aspectos emocional. 
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Para que nossa comunica9ao seja eficaz, precisamos estabelecer harmonia e para 
tal, e necessaria que fiquemos "parecidos" com o outro, adotando sua fisiologia e 
suas caracterfsticas de voz alem de uma argumentac;ao 16gica e racional. 
Colocar-se no Iugar de outra pessoa e muito util tanto para o mediador quanta para 
as partes. Alem de gerar maior empatia, o ponto de vista alheio traz solu9oes que 
antes nao existiam. 
Ou9a e demonstre que esta ouvindo 
ldentifique as inten96es positivas 
0 cobrador deve sempre ter em mente que: 
E preciso cobrar- cobrar e meu trabalho 
E preciso manter o cliente - manter o cliente e o meu desafio 
0 antigo cobrador de dfvidas de cara nova: 
Qual e o Desafio? 
0 mercado profissional de cobram;a cresce com a inadimph3ncia e recruta 
profissionais mais preparados para exercer a fun9ao e conseguir melhores 
resultados. 
As empresas praticamente abandonaram antigas tecnicas truculentas de 
abordagem, adotando estrategias inovadoras e abrindo espa9o para negocia9ao de 
dfvidas. 
Cobrar o inadimplente e manter o cliente 
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CONCLUSOES 
Conforme proposto neste trabalho foi efetuado pesquisa te6rica das Analises de Credito e 
Cobran<;a de Credito lnadimplidos, efetuando analise da Politica de Credito e Controle de Registros do 
Departamento de Cobran<;a da Volvo Financial Services, procurando buscar melhorias em ambas as 
areas da institui<;ao. 
As institui<;oes bancarias devem, antes da concessao de credito, aprofundar seu conhecimento 
sabre o neg6cio do seu cliente, estar atento ao clima economico variavel, saber o impacto de competi<;ao 
no neg6cio do seu cliente e verificar se o seu cliente tern capacidade para administrar o empreendimento. 
Esses sao apenas alguns criterios a observar na concessao do credito. 0 acompanhamento dos 
tomadores de credito pelos credores deve ser constante, qualquer desvio acarreta no credor uma a<;ao 
de prote<;ao de seu credito. 
Para a preven<;ao de creditos inadimplidos futuros o credor deve ter em seu analista de credito 
uma pessoa bern treinada antes de lhe ser permitido conceder creditos ostensivamente. 0 analista deve 
considerar todos os Cs de Credito. Carater, Capital, Capacidade, colateral e conglomerado. Especial 
aten<;ao deve ser dada a formaliza<;ao do credito oferecido, qualquer falha no instrumento de credito pode 
comprometer a tentativa de recebimento administrativo ou judicial do credito nao pago. 
Ap6s a libera<;ao, o credito deve ser constantemente revisado e controlado e caso haja 
problemas com o cliente, o credor deve agir rapidamente para reaver seu credito. Apesar de todos estes 
ct•ldados, o credor continua suscetrvel a ocorrencia da inadimplencia, torna-se necessaria ado<;ao de 
medidas mais eficazes. Alem da profissionaliza<;ao das pessoas envolvidas na recupera<;ao do credito 
existe, para algumas institui<;oes, a necessidade de criar estrutura especifica para trabalhar com a 
inadimplencia. 
Em rela<;ao a inadimplencia devemos distinguir as fases de neg6cio da fase de recupera<;ao. 
A primeira determina que a recupera<;ao deve ser tratada como urn novo neg6cio na institui<;ao; a 
segunda coloca o foco no esfor<;o de uma cobran<;a especializada atraves de negocia<;ao ou entao da 
cobran<;a judicial. Outro aspecto e a segmenta<;ao do portfolio de devedores, aos quais deve ser dado urn 
tratamento diferenciado a cada tipo de cliente, essas diferen<;as consideram o perfil do cliente, tipo de 
divida e a que esta vinculado. 
Tanto a Politica de Credito quanta a Analise de Credito da Volvo Financial Services e os 
procedimentos e aplica<;oes no dia-a-dia do Departamento de Cobran<;a quanta a cobran<;a de creditos 
inadimplidos estao de acordo com os fundamentos ora pesquisados nas referencias evitando os riscos. 
Este universo de analise, politica e concessao de credito e cobran<;a de creditos inadimplidos, 
e altamente sugestivo para novas e fecundas discussoes sabre o assunto, pelo contrario, nao devemos 
encerrar novas buscas de analise e atendimento ao cliente, pais a inadimplencia faz parte de nossa 
cultura e do nosso cotidiano, e infelizmente de cada empresa, independente de sua politica de credito ou 
procedimentos de cobran<;a, os quais devem ser respeitados, mas revisto sempre que necessarios para 
que a empresa possa focar sempre em seus resultados financeiros, ganha os profissionais e aumenta 
e rentabilidade da empresa. 
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1.1. A Politica de Credito da Volvo Financial Services (VFS) tern como objetivo definir as caracteristicas 
de credito permitidos a esta lnstituic;ao, considerando pontos como a instabilidade do mercado 
financeiro e a legislac;ao comercial do Brasil bern como os altos niveis de riscos politicos, 
monetarios e economicos deste Pais, servindo assim como alicerce para o gerenciamento do 
portfolio. 
1.2. Esta Politica foi desenvolvida em acordo com a Politica de Credito VFS-1 00 e suas sub-politicas. 
2 ESCOPO E OBJETIVOS 
2.1. 0 objetivo desta politica de Credito e conceder credito para os clientes da Volvo Financial Services 
nos seguintes produtos: 
• Linhas de Credito BNDES; 
• CDC; 
• Leasing Financeiro; 
• Leasing Operacional; 
• Cons6rcio 
• Seguros 
• Financiamento Concessionaria (Floor Plane Receblveis) 
2.2. Esta politica aplica-se especificamente a VOLVO FS nos financiamentos de Caminhoes Pesados, 
Caminhoes Medios (caminhao e carroceria), Onibus (chassi e carroceria), Maquinas e 
Equipamentos de Construc;ao, Motores e Equipamentos Volvo Penta (para financiamento de 
recebiveis), Veiculos de passeio, Super-estruturas e Equipamentos Auxiliares (Sistema de 
Rastreamento, por exemplo). 
2.3. Os procedimentos de credito devem ser conhecidos pela VFS e pelas demais areas de neg6cios 
da Volvo no Brasil, bern como suas Concessionarias, aumentando o numero de propostas viaveis e 
agilizando o processo de analise, prevenindo trabalhos desnecessarios e identificando aquelas 
com riscos inaceitaveis. 
2.4. Em termos gerais nossos objetivos sao de minimizar a quantidade de "Creditos Ruins" mantendo 
as perdas liquidas em nivel inferior a margem de nossos contratos. A definic;ao do nfvel destas 
perdas liquidas e demonstrado com base no relat6rio "Reserve Analysis" avaliado trimestralmente. 
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3.1. Altera96es desta Polftica de Cn3dito somente podem ser efetuadas mediante aprovaC(ao 
Presidente/CEO e Vice-Presidente de Risco (Regiao lnternacional}, depois de revisadas pe!o SVP 
Chefe de Credito da VFS. 
3.2. A responsabilidade da VolvoFS e a de fornecer as demais areas de neg6cios da Volvo no Brasil e a 
sua rede de Concessionarias um servi9o de analise de credito agil e profissional e que assegure 
que nossas perdas sejam mantidas dentro do orC(ado, ou seja, que perdas de credito inesperadas 
sejam minimizadas. 
3.3. A responsabilidade das areas de neg6cios da Volvo no Brasil, da rede de Concessionarias e do 
departamento comercial e proper clientes potenciais de boa qualidade e providenciar toda a 
documentaC(aO necessaria para suportar uma decisao de credito rapida e precisa. 
3.4. lnformaC(ao e o item de maier importancia na equa9ao quando tratamos de aprovaC(ao de credito 
sendo que, em muitos cases, um risco inaceitavel se torna aceitavel quando todas as informaC(oes 
que as outras areas de neg6cios da Volvo no Brasil e sua rede de Concessionarias possuem sobre 
o cliente, sao apresentadas a VOLVO FS. 
3.5. As propostas de credito devem ser coordenadas e apresentadas ao Comite de Credito pelo 
Departamento de Credito. As linhas de credito serao aprovadas ou rejeitadas. 
3.6. Pre-Investment Committee (PIC) 
lmplantagao de novos Produtos ou Servi9os ou alteragoes nas suas caracter!sticas, bern como 
opera<;oes nao usuais (independente do volume, risco ou de!egagao de credito) deverao ser 
submetidas ao Pre-Investment Committee (PIC), conforme definido no documento "Credit Policy 
100-01 - Delegated Credit Authority". 
Todos as solicitagoes deverao ser apresentadas ao ICC (International Credit Committee), que 
decide se sera recomendado para aprova<;ao no PIC. 
4 VISAO GERAL DO PROCESSO DE APROVACAO DE CREDITO 
4.1. 0 processo de analise e aprova<;ao de credito inicia-se com recebimento da solicitaC(ao de credito 
contendo as informaC(oes da opera<;ao. 
4.2. Os dados da Ficha de Credito, documentos a anexar e outras informaC(oes que se fizerem 
necessarias sao entao registrados no sistema Control e analisados via Proposta de Cn3dito pelo 
Departamento de Credito. 
4.3 A Proposta de cn3dito e apresentado ao Comite de Credito, juntamente com as informaC(oes 
complementares relevantes. Os clientes sao classificados em uma das nove categorias de credito 
de acordo com os criterios definidos previamente no capitulo 8 ClassificaC(ao de Clientes. 
4.4. A VOLVO FS ira conceder o credito com base no estabelecimento de uma linha de credito ao 
consumidor em reais e em termos de numero de vefculos. As linhas de credito serao calculadas 
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tomando-se por base o valor total dos bens menos a entrada mais os compromissos ja assumidos 
com a VOLVO FS. 
4.5. E importante que toda a informa<;ao submetida ao Comite de Cn3dito esteja correta, entretanto, as 
exigencias mudam de tempos em tempos. Em caso de mudan<;as significativas na Proposta de 
Crt3dito a mesma deve ser re-apresentada ao Comite de Credito para nova aprova<;ao. 
4.6. As aprova<;oes do Comite Local e America Latina sao validas por 120 dias. 
Floor Plan=> va!idade 360 dias (com revisao em 180 dias) 
Propostas com aprova<;ao pe!o ICC tem validade de 120 dias. 
5 FATORES E REQUISITOS PARA A APROVACAO DE CREDITO 
INTRODUCAO 
5.1. 0 Departamento de Credito deve considerar os seguintes fatores na analise e processamento de 
uma proposta de cn§dito. A aprovagao de um credito depende do exposto a seguir: 
INFORMACOES PARA ANALISE DE CREDITO 
5.2. Todas as propostas de credito deverao ser analisadas conforme especificado no "Procedimento de 
Analise de Credito", e dependerao das seguintes informagoes: 
• Conhecimento societario/economico/financeiro do cliente; 
• Avalistas; 
• Avalia<;ao/Parecer do analista de credito; 
• Documentos exigidos na Ficha Cadastral 
A analise de credito sera feita com base nas informagoes constantes da ficha cadastral e os 
referidos documentos poderao ser apresentados posteriormente, neste caso a proposta de credito 
ficara pre aprovada. Os documentos necessaries para confirmagao da aprovagao serao definidos no 
memento da pre-aprovagao. A conferencia da documentagao exigida sera de responsabilidade do 
Departamento de Credito, bem como a alteragao do status de pre-aprovado para aprovado. 
VISIT AS DO GERENTE REGIONAL 
5.3. 0 Departamento de Credito podera requisitar Relat6rio de Visita ao Gerente Regional, contendo 
mais informa<;oes sobre a operagao e sobre o proponente. Este Relat6rio podera facilitar a 
identificagao de riscos da operagao, devido aos seguintes fatores: 
• Grande tamanho e diferenyas regionais do Brasil; 
• lnformagoes contabeis geralmente nao auditadas; 
• Fatores fiscais e economicos nao disponfveis documentalmente. 
• lnforma<;oes fiscais e econonicas nao encontradas nos documentos 
• Dados relevantes sabre o setor economico do cliente ou operagoes que o mesmo ira 
estabelecer. 
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5.4. Dadas as circunstancias o Gerente Regional devera visitar freqOentemente os clientes, avaliar e 
reportar devidamente (pontos chaves descritos neste capitulo), objetivando esclarecer a real 
situa9ao do cliente. Este relat6rio podera seguir o modelo estabelecido (Relat6rio de Opera96es 
Financeiras - ROF) com todas as informa9oes necessarias. 
5.5. E trabalho do Departamento de Credito analisar o risco e discutir a estrutura da proposta. Este 
departamento deve avaliar, no mfnimo, os seguintes fatores de risco: 
CONSIDERACOES RELATIVAS AO PROPONENTE CLIENTE 
5.6. 0 proponente possui a inten9ao de pagar? 
• Hist6rico de pagamentos com a VOLVO FS; 
• Hist6rico de pagamentos com outros bancos; 
• lnforma96es SERASA e Central de Risco (SISBACEN); 
• Julgamentos relacionados ao sistema jurfdico e causas legais. 
5.7. 0 proponents pode pagar? 
• Analise das Demonstra96es Financeiras; 
• Analise de suas capacidades financeiras e outros ativos (Confirmados pela DIR); 
• Analise de sua especialidade no neg6cio; 
• Tempo de atividade da empresa e seus admlnlstradores em seu neg6cio principal; 
• Numero de compromissos financeiros assumidos e seus perfodos; 
• Vulnerabilidade de perda de Contratos devido a mudan9as na economia; 
• Hist6rico de pagamentos, incluindo volume dos pagamentos feitos. 
CONSIDERACOES SOBRE A ESTRUTURACAO DA OPERACAO 
5.8. A adequada estrutura9ao da opera9ao de acordo com o perfil do credito e de grande importancia 
no processo de avalia9ao e aprova~o do credito. Para tanto os seguintes aspectos deverao ser 
definidos: 
• A Entrada ou o adiantamento de parcelas pelo cliente fornece cobertura durante todo o prazo 
do contrato; 
• 0 risco da Opera9ao pod era ser de no maximo 1 00% do valor dos bens financiados; 
• Opera96es de Leasing Operacional somente sao permitidas para Bens Volvo, exceto para 
situa96es de venda em conjunto com produtos Volvo; 
• Perfodo contratual e freqOencia dos pagamentos; 
• Deve ser efetuado e avaliado o calculo do ATROE individual da opera~o. Este calculo deve 
estar em linha com os objetivos da VOLVO FS (penetra9ao, rentabilidade, oportunidade de 
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" 0 veiculo ira sofrer indices anormais de utiliza9ao e conseqOente deprecia9ao acelerada; 
" As Super-estruturas e Equipamentos Auxiliares devem ser avaliadas pelo Departamento de 
Credito, confirmando o pre9o, especifica96es e a utiliza9ao do equipamento (poderao ser 
solicitadas informa96es adicionais ao Departamento Comercial para esta avalia9ao); 
• Se um periodo de carencia for solicitado, explica96es completas deverao ser fornecidas pelos 
Gerentes Regionais da VOLVO FS. 
• Ap61ice de seguros quando for uma exigencia do Comite de Credito para a aprova9ao da 
opera9ao; 
AVALISTAS 
5.9. Todas as opera96es devem ter no minimo um avalista com a anuencia do respective conjuge 
(exce96es poderao ser analisadas pelo Comite excepcionalmente), sendo que este avalista sera 
analisado pelo Departamento de Credito seguindo o fluxo normal para pessoas fisicas descrito na 
presente Politica. 
5.1 0. Em circunstancias onde outras areas de negoc1os da Volvo no Brasil ou sua rede de 
Concessionarias estejam dispostas a assumir a condi9ao de avalista, o risco em questao devera 
ser moderado, ou seja, nao se espera que eles avalizem um risco onde a VOLVO FS sozinha nao 
o aceitaria. 
GARANTIAS ADICIONAIS 
5.11. Garantias adicionais, quer sejam veiculos ou bens im6veis, serao avaliados quanto ao valor de 
mercado. 
5.12. Caso avais e/ou garantias adicionais sejam aceitas e de responsabilidade do Depto de 
Formalizac;ao assegurar que sua correta documenta9ao e constituiyao sejam concluidas antes da 
libera9ao da opera9ao. Para garantias adicionais nao serao aceitos compromissos da 
Concessionaria em providenciar documenta9ao. 
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6.1. A VOLVO FS pode conceder financiamento de veiculos e equipamentos de constru<;ao usados nas 
seguintes condi<;6es: 
ldade do Veiculo Percentual de Financiamento Prazo Maximo de 
Financiamento 
- Ate 3 anos de uso 100% 48 meses 
90% 60 meses 
- De 4 a 6 anos de uso 100% 36 meses 
90% 48 meses 
80% 60 meses 
- De 7 a 8 anos de uso 90% 36 meses 
80% 48 meses 
- De 9 a 1 0 a nos de uso 80% 48 meses 
- De 11 a 12 anos de uso 70% 48 meses 
• 0 valor do financiamento deve ser baseado no valor de mercado e no estado de conserva<;ao 
(para bens Viking), confirmado por meio de revistas especializadas; 
• A idade do bern e contada a partir do ano de fabrica<;ao. 
Exemplo: veiculo fabricado em 2004- e considerado vefculo de 3 anos ate o final de 2007. 
• E de responsabilidade do Depto de Formaliza<;ao assegurar que toda a documenta<;ao foi 
providenciada antes da libera<;ao do financiamento. 
• Podera ser aberto grupos especiais para o Cons6rcio, mas sempre com parametres (ano 
e modele do veiculo, prazo e %) previamente aprovados pelo CEO e Diretoria de 
Opera<;6es, bern como a Politica de Produtos. Qualquer exce<;ao para os grupos de 
cons6rclo precisam de uma aprova<;ao da VFS Brasil Management Team. 
• Vide Limite de Ah;:ada no item 11.1 desta Politica. 
7 CREDITO PARA PESSOA FiSICA 
7 .1. A analise de credito para pessoa ffsica e baseada no seu patrimonio pessoal e nos seus 
rendimentos, seja da sua atividade como assalariado, autonomo, liberal ou como 
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7.2. Credito para assalariado, autonomo ou liberal - deve ser informado qual sera utiliza9ao do 
veiculo, se ja possui experiencia no ramo, como esta comprando o semi-reboque; 
7.3. Credito para s6cios de empresas, alem das informa96es cadastrais da pessoa fisica, deve 
ser fornecidas informa96es cadastrais completas da sua empresa, pois sem estas 
informa96es nao ha como avaliar a sua capacidade de pagamento. 
8 CLASSIFICACAO DOS CLIENTES 
8.1. 0 Departamento de Credito fica responsavel em classificar os clientes proponentes ao credito 
seguindo uma categoriza9ao definida. 
8.2. Todo o cliente e o credito serao classificados entre Superior, Excelente, Bom, Aceitavel, Fraco, 
lnsuficiente, Nao desejavel, Ruim e Pessimo representados pelas tetras "AlA, A, 8, C, D, E, F, G, 
H" respectivamente. 
Classifica9ao do Cliente- e calculada com base no perfil do proponente, considerando empresas do grupo 
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oresoente ou esta.vel (a va-
mlixlma pars manoa 
LIQUIDEZ CORRENTE 0,20 comparsndo os 02 
ultimo• damonstratlvoa ) ou 0 
Ultimo demonstratlvo ser •> 
1,10. paso 2 
ate 36"k 
paso 2 
Atrsao maximo da 14 dlaa • 
paao4 
Atrsso maximo da 14 dlas 
peso 2,6 
aem hlat6rlco peso 0 
. Quando a analise se referir a empress de Lucre Pres umido, Autonomo e Pessoa Ffsica , as pontua¢es referente a dados do balanc;o( 07 pontes - Resultados, fndice de 
endividamento e liquidez corrente) ser.io considera dos proporcionalmente ao nUmero de ponte 
.... - endividamento oneroao => End ividamento bancario- poder.lo s er adlcionadoa outroa se julgadoa neceas8r ioa (Ex. : parcelamentos, outraa contas a pagar) 
2 . A clasaifica9Ao parcial e determinada pelo somat6ria de numero de pontos conforme tabela abaixo . 
Tabela pontuac;.tlio 
>• 22,6 - Clas.s.ifleayAo AlA 
19,1 a 22,5 clas.s.lflca~;Ao A 
15,1 a19,0-claas.lflca~;AoB 
7 ,1 a 15,0 - c laaaiflcay6o C 
5, a 7,0 - claaaificaylo 0 
Notas : Empresas optantes pelo Lucro Presumido, mas que apresentem demonstrac;oes financeiras 
consistentes, poderao ser analisadas no mesmo criterio de Lucro Real. 
Atrasos com valores irrelevantes e em contratos de Financiamento Rural, ACC/ACE, se justificados, 
poderao ser desconsiderados na classificac;ao, desde que autorizado pelo Comite de Credito. 
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9 - CONDICCES DE FINANCIAMENTO PARA LINHAS DO BNDES, PRE-FIXADO, 
SEGUROS E FLOOR PLAN 
9.1. Condic;oes Gerais: 
a) CDC VolvoFS 
Prazo minimo de m meses 
Prazo maximo ate 60 meses - Carencia ate 06 meses 
b) Leasing Financeiro VolvoFS 
Prazo Minimo 24 meses 
Prazo Maximo 60 meses 
Residual Antecipado, diluido e/ou final 
Carencia de ate 6 meses 
c) Leasing Operacional VolvoFS 
Prazo Minima 12 meses 
Prazo Maximo meses 
Residual Final conforme acordo residual coma VDB 
d) Linha de Credito BNDES 
Car€mcia ate 06 meses 
Os valores, prazos e percentuais das linhas de credito do BNDES ficarao limitados as 
determinac;oes feitas pelo BNDES (convencional au cartas de enquadramento). 
OBSERVA<;Ao: 
No FINAME podera haver carencia ate o limite de 12 meses, desde que haja um 
complemento em outra linha de financiamento e o plano total seja equivalente, no 
maximo, a um risco de 1 00%. 
Para as produtos em que o BNDES nao determinar condic;oes obrigat6rias, a 
estrutura da operac;ao ficara a criteria da VolvoFS. 
e) Seguros: 
MODALIDADES: 
• RCF I TOT'AL / PRf:rvno 
• Anual ou Plurianual 
APROVA<;OES: 
• A.te R$ 100.000,00- Aprova<;ao automatica (necessario Serasa e Sisbacen sem restri<;oes). 
• Acima de R$ 100.000,00 quando o bem estiver financiado com a VFS- Aprova<;ao automatica. 
• Acima de R$ 100.000,00 eo bern nao fC.x tinanciado com a VFS requer aprova<;ao de Credito. 
GARANTIAS: 
• Ate R$ 100.000,00 como bem sendo financiado com a VOLVO FS: 
Alienao;:ao fiduciaria do bern e devoluo;:ao pro-rata 
• Ate R$ 100.000,00 e quando o bem nilo for financiado com a VOLVO FS: 
Devolu<;ao pro-rata* 
* Se acordo de dcvoluo;:ao pro-rata nf1o estiver vigente, sen1 obrigat6rio constitui<;ao de garantia 
Real. 
• Acima de R$ lOO.OOO,OO: Alienm;ao Fiduciaria /Garantia Real, devolm;ao pr6-rat.:1 e aval 
(quando aplicavel, conforme definio;:fw na aprovayilo do credito) 
Titulo: 
Politica lnterna 
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• Quando houver !:inanciamento do bem com a VOLVO FS: 
Prazo mfnimo de 6 meses e maximo o prazo do financiamento do bern 
• Quando nao houver financiamento do bern com a VOLVO FS 
Prazo mfnimo de 6 meses e maximo o prazo da vigencia da apolice 
f) floor Plan 
• Validade da Aprovac;ao da Linha: 360 dias 
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• Prazo mt'iximo: 120 dias, da data de faturamento. Se o bern fbr vendido antes de 120 dias, a 
Concessionaria deve pagar o saldo total 15 dias apos a venda. Se o bem alcanc;ar os 120 dias, a 
Concessiom'iria deve pagar o sal do total. 
• Bem financiado com a VFS: se o bem for financiado pela VFS, o valor e deduzido do saldo devedor 
Floor Plan. 
• Taxas: Variavel (CDI + Spread VFS) 
• Revisao de Limite: a cada 6 meses ou em caso de overdue ou SOT (Sold Out Trust)- para todos estes 
casos a linha sera bloqueada 
• Pagamentos: Juros mensais, capital a ser pago como descrito no item "prazo". 
• Bens: Equipamentos VCE e Caminhoes (novos e usados) 
• Seguro: Obrigat6rio Seguro Im6vel (prcdio) e Seguro de Estoque com a VFS 
• Acordo de recompra: LOU (Letter of Understanding) revisada com a VCE!VDB para contemplar o 
acordo de recompra 
• Impostos: a ser pago pel a ConcessionariaiVolvo CE! VDB 
• lni(wmavao sobre Limite de Cn!dito: Dimiamente para a VCE e VDB (interface automatico com seus 
sistemas de faturamento) 
• Subsfdio: VolvoCE ira pagar subsfdio para as Concessiomirias e VFS cobra mensalmt:.-'flte descontando 
do valor a ser pago para a VCE 
• Auditorias: auditoria fisica por Companhia Externa Especializada, a cada 30 dias para todos os bens 
(100% de cobertura) 
• Processo de Faturamento: de acordo como limite de credito disponfvel, faturamento automatico 
• Interface de Sistemas: Os sistemas da VFS e VolvoCE/VDB terao inteti'aces automaticos 
• Movimentavao de Estoque: Qualquer movimentac;ao de estoque devera ser aprovada pela VFS. Se nao, 
este procedimento sera considerado um SOT (Sold Out Trust). 
Excesso de limites tempon1rios sao permitidos para no maximo 10% do limite aprovado e no maximo 30 
dias. Qualquer decisao excedendo estes limites devera ser aprovada pelo Comite de Credito que aprovou o 
limite original e nao apenas pelo Comite LocaL 
g) Financiamentos Contas a Receber 
• Enquadramento: 
VDB: pneus, pec;as e servic;os 
VCE: pneus, pec;as, servic;os e equipamentos. 
• Aprovac;ao dos !imites para as Concessionarias seguirao os procedimentos normais, de acordo com a 
Politica de Credito 
• Arquivos semanais de faturamento para 30/60/90 dia.<>. A Concessiom1ria ira cobrar todas as c6pias do 
faturamento semanal e enviar para a VFS ate toda segunda-l:eira. A VFS checarii e programara os 
pagametnos no proximo dia. 0 pagamento para a Coneessioniiria ocon-erii no terceiro dias (quarta-
feira). A Concessionaria devera pagar a VFS semanalmente. 
9.2. Polftica de Produtos: 
Devera seguir como parametres maximos o estabelecido nesta Politica. 
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10 CONCENTRACAO DE RISCO 
1 0.1. A carteira de credito devera ser composta por no minimo 50% de clientes A, AA e B e no maximo 
20% de clientes C. 
10.2. A carteira Brasi!eira devera respeitar a Politica Global da VFS -100-05. 
Nota: Para o produto Cons6rcio nao ha limitar;ao para a concessao de credito/concentrar;ao de risco; 
11 LIMITES DE AUTORIDADE POR CLASSIFICACAO - VLRS EM MSEK 
CLASSIFICACAO COMITE DE CREDITO COMITE DE COMITE DE COMITE DE 
DO CLIENTE LOCAL CREDITO AMERICA CREDITO CREDITO 
LATINA INTERNACIONAL EXECUTIVO 
A eA/A 10,00 25,00 75,00 500,00 
B 10,00 25,00 75,00 500,00 
c 10,00 25,00 50,00 500,00 
D* 0,00 10,00 25,00 500,00 
Participantes MD Brasil CEO LA ~ President & CEO, Presidente e CEO VFS 
CFO Brasil CFO LA VFS Region lnt'l. Presidente North America 
Gerente de Risco Gerente de ~ SVP, Business Presidente Regiao 
Coordenador de Credito Desenvolvimento Development lnternacional 
Especialista Grandes Frotas de Neg6cios VFS Region lnt'L SVP Business Dev VFS 
• Analistas de Credito America Latina 1- VP Risk VFS, SVP CFO, VFS 
Gerentes Comerciais Gerente de Risco Region lnt'!. SVP Global Operations & 
Advogado Especialista America Latina CFO, VFS Region Business Excelence, VFS 
MD Brasil SVP Chief Credit Officer Desenvolvimento de Negocios lnt'L VFS 
BrasH ~MD Mexico Sub Regional 








- Para fins de limite/risco nao serao considerados os riscos do Cons6rcio 
- 0 Comite America Latina sera acionado pelo Comite Local; 
- 0 Comite lnternacional sera acionado pelo Comite America Latina; 
-0 Comite Executive sera acionado pelo Comite lnternacional. 
11.1. LIMITES DE AL<;ADA (dentro do limite de credito local): 
-+ Risco total Cliente de ate KBRL 500 e todas as propostas de Cons6rcio: 
2 membros do Comite Local (sendo urn o Gerente de Risco, o Coordenador de Credito e/ou 
Analista de Frotas) 
-+ Risco total Cliente de ate KBRL 1,000: 
3 membros do Comite Local (sendo urn o Gerente de Risco, o Coordenador de Credito e/ou 
Analista de Frotas) 
-+Risco total Cliente acima de KBRL 1,000 ate 10 MSEK: 
3 membros do Comite Local (sendo urn Representante da Area de Credito e urn o CEO/CFO) 
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-+ Credito para veicuios usados (obedecendo as condivoes estabelecidas no item 6 desta Po!ftica) 
e para Vefculos MHDV Zero KM (Semi-Pesados): 
• 2 Funciom3rios do Credito (Analista e/ou Coordenador}, podendo ser 2 Analistas 
• 1 Funcionario do Credito (Analista e/ou Coordenador) + 1 Gerente Regional 
• 1 Funcionario do Credito (Analista e/ ou Coordenador) + 1 Analista Comercial Mesa 
Regras: 
• Credito para 1 velculo, independente do risco do cliente 
• Classifica minima "C" 
• Sem restri96es (Serasa e Sisbacen) 
• Entrada: minima de 10% (nos casos de usados, entrada minima de 10% e varia9oes de 
acordo com o item 6 desta PoHtica) 
• Prazo: ate 48 meses para MHDV e usados conforme item 6 desta Politlca 
0 limite de alvada para vefculo usado e valido para apenas uma unidade e aprova96es para 
mais de uma unidade requer uma aprova9ao de acordo com as algadas normais. 
11.2. DELEGAQOES: 
-+ Os membros de Comite Brasil e America Latina poderao delegar seus poderes durante viagens e 
ausencias do escrit6rio, desde que seja para outro membra do Comite. 
11.3. Altera9oes de aprovagoes de credito feitas pelo Comite para opera96es da VolvoFS, podem ser 
modificadas por 02 membros do Comite (sendo pelo menos urn representante da Area de Cn§dito) 
e nos casos de aprovac;5es do Comite da America Latina, pelo MD Brasil em conjunto com urn 
membra do Comite de Credito Local (ou representante da Area de Credito), respeitando os 
seguintes parametres: 
• Altera9ao de linha de credito ou altera9ao de grupo/cota (credito consorcio); 
• Altera9ao de modele e ano de vefculos; 
• Altera9ao de prazo, admitindo-se uma varia9ao de ate 12 meses; 
• Novo limite aprovado nao exceda a 10% do aprovado anteriormente (desde que o novo 
valor nao exceda o limite de alvada do Comite que aprovou o credito}; 
• Adequa9ao da proposta de credito a Pianos Especiais de Financiamentos lan9ados 
oficialmente. 
• Valor de faturamento for superior a 20% do valor de mercado (credito consorcio); 
• Utiliza9ao da Diferen9a de credito para aquisi9ao de outros bens; 
Altera~oes de Spread I Al~adas validas sornente para opera~oes dentro do limite de risco 
Brasil: 
• Gerente Regional: Redw;ao do spread aprovado no Comite em ate 0,50% (50 bps), 
limitado a 1,50% de spread mfnimo; 
• Gerente de Area: Redu9ao do spread aprovado no Comite em ate 1,00% (100 bps), 
limitado a 1 ,50% de spread minimo; 
" MD Brasil: Redu9ao em qualquer diferen9a, !imitado a 1 ,50% de spread minimo. 
Nota: Situa.;;oes que nao ha necessidade de retornar ao cornite/depto de credito: 
../ Diferen9a de spread para me nos ate 0,1 0 pontos percentuais; 
../ Valor da libera9ao do recurso nao exceda 1% dos valores aprovados 
../ Fechamento da opera9ao com carencia menor do que a aprovada; 
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-/ Alterac;:ao de ano de veiculos para mais novo, seja bem principal ou garantia adicional (ex.: 
cadastrado ano 2005/2005 e faturado ano 2005/2006); 
-/ Substituic;ao de Garantias: quando o bem proposto for do mesmo mode!o e ano ou mais novo 
(dentro da mesma categoria); 
-/ Diferenc;:a de credito para amortizac;:ao de parcelas (dentro das normas da Volvo Administradora 
de Cons6rcios); 
-/ Diferenc;:a de credito para pagamento de seguros, pagamentos de despachantes 
(licenciamentos); 
-/ Cons6rcio- a!terac;:ao de valor de faturamento para maier (sem mudanc;:a do bern), desde que 
nao haja altera<;ao no saldo devedor da quota. 
-/ Alterac;:ao de modele e marca de carrocerlas (para caminhoes MHDV) 
-/ Alterac;ao de mode!o de caminhoes (desde que dentro da mesma Business Area e que nao haja 
aumento no valor de faturamento do bem - por exemp!o: FM 420 para FH 380) 
-/ Reativac;:ao de proposta no Produto Finame, desde que a autorizac;:ao de faturamento tenha 
ocorrido dentro do prazo de va!idade da proposta. 
-/ Atualizac;:ao mensa! de Pianos Especiais divulgados (por exemp!o: Plano VCE). 
11.4 Propostas enviadas ao Comite de Credito lnternacional (ICC) e/ou ao Comite de Credito Executive 
(ECC) podem ser modificadas internamente (sendo pelos menos um representante da Area de 
Credito e um representante do Comite AL), respeitando os parametres estipulados/definidos nos 
documentos "Credit Delegation - Policy 100-01 e Policy 01-2005": 
• Novo valor aprovado nao exceda a 1 0% do aprovado anteriormente (mas nunca pode 
exceder 75 MSEK para clientes A e 8, e MSEK 50 para todos os outros casas ICC); 
• Alterac;:ao para reduc;:ao de Atroe (ate 10% do aprovado originalmente) 
• lnclusao de carencia; 
• Alterac;:ao de linha de credito {ex.: de Finame para CDC); 
• Alterac;:ao de modele e ano de veiculos; 
Para qualquer outra a!terac;:ao, a proposta devera ser re-submetida ao !CC/ECC. 
Nota: Aprovac;:oes ICC e ECC sao validas per 120 dias. Se um prazo de validade maior for necessaria, 
esta solicitagao devera ser inclufda/informada na proposta. 0 respective Comite decidira sabre a 
extensao ou nao da validade. 
11.5 Reativac;:ao de propostas (aprovac;:oes vencidas) 
As propostas de credito com a validade de aprovac;:ao ja expirada deverao retornar ao Comite de 
Credito de acordo com seus limites de alc;:adas (exceto nos casos de Finame onde o faturamento 
tenha ocorrido dentro da va!idade da proposta). 
0 retorno ao Comite de Credito devera ter a mesma rotina de uma nova proposta de credito, pais 
deverca ser analisada a situac;:ao cadastral, de risco e condic;:oes da operac;:ao. 
12 PARECER DE CREDITO E CONSOLIDACAO DA OPERACAO 
PARECER DO COMITE 
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12.2. E de responsabilidade do Depto de Formalizac;ao em assegurar que a constituic;ao do bem 
financiado seja efetuado de maneira rapida e segura. 
12.3. E de responsabilidade do Depto de Formalizat;ao assegurar que toda a documentayao foi 
providenciada antes da liberac;ao do financiamento. 
VALOR DO VEiCULO 
12.4. E essencial que o prec;o do veiculo reflita niveis normais de mercado (previsto em revistas 
especializadas e/ou na media de faturamentos da Volvo do Brasil). Uma descric;ao completa do 
vefculo deve acompanhar as Propostas de Credito. E de responsabilidade do Gerente Regional 
justificar os niveis de prec;os para chassis, superestruturas e equipamentos auxiliares em caso de 
divergencias. 
SEGURO DO VEiCULO FINANCIADO 
12.5. Conforme especificado em clausula contratual o seguro do veiculo e obrigat6rio e sua 
comprovac;ao sera exigida pelo Departamento Administrative sempre que o Comite de Credito 
especificar que a aprovac;ao esta condicionada a existencia do seguro. 
DOCUMENTACAO 
12.6. 0 conjunto de documentos necessaries para a adequada formalizac;ao da operac;ao devera estar 
disponivel antes da liberac;ao da operac;ao. 
12.7. E de responsabilidade do Depto de Formalizac;ao que tal procedimento seja cumprido com a 
seguranc;a adequada para o tipo de operac;ao em questao. 
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13.1. A necessidade de uma reestrutura9ao de saldos ou condi96es de urn contrato de financiamento 
ativo, adimplente ou nao, sera avaliada individualmente pelo Comite seguindo os criterios abaixo: 
a) Contratos inadimplentes em cobranga jur!dica cujos saldos ou condi<;oes estao sendo 
modificados serao aprovadas pelo Coordenador do Departamento de 
Cobran<;a/Jurfdico juntamente com CFO ou CEO. Na ausencia de um deles ou de 
ambos os delegados efetuarao a analise. 
b) Contratos inadimp!entes em cobranca normal cujos saldos ou condi<;oes estao sendo 
modificados continuam sendo anallsados pelo Comite de Credito (de acordo com as 
a!<;adas estipu!adas no item 11 e 1 i. i desta Polftica) mas com a presen<;a do 
Coordenador de Cobranc;a/jur!dico ou delegado. 
As renegociac;oes de contratos adimp!entes (possfveis casos em que o cliente antecipe 
problemas de pagamento) continuam sendo ana!isados pelo Comite de Credito (de 
acordo com as alc;adas estipuladas no item 11 e 11.1 desta Polftica). 
Para a aprova<;ao de renegociac,;:oes o Comite ira considerar os seguintes aspectos: 
• Oferta de garantias adicionais; 
• Demonstra condi96es e intenc,;:ao em pagar; 
• Pagamento de quantia iniciai relevante; 
• Re!at6rio do Gerente Regional. 
14 SUBSTITUICAO DE GARANTIAS 
14.1. Os casos de substitui<;ao de garantias onde o bern substitute for de menor valor ou ano e 
categorias diferentes deven3o ser submetidas ao Comite de Credito dentro dos seus limites de 
alctadas (para efeito de limite de alc,;:adas sera considerado o saldo devedor total dos clientes). 
14.2. As substituic,;:oes de garantias dos produtos do BNDES estarao sujeitas as normas desta lnstituic,;:ao 
de Credito. 
15 PAGAMENTO DE CREDITO CNV - USADOS 
15.1. 0 risco da operac,;:ao nao podera ser superior a 1 00% do valor de mercado do bern adquirido, 
exceto para veiculos faturados pela Volvo do Brasil. 
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16.1. Serao considerados grupos economicos todos os casas onde o percentual de participa9ao entre 
empresas for de 50,00% ou mais, direta ou indiretamente. Mas nada impede que participa96es 
menores que 50% possam ser consideradas como Grupo economico. 
OBSERVACAO: todos os limites de aprova9ao de cn3dito serao considerados para grupo economico, 
quando aplicavel. 
17 QUANDO CONSOLIDAR A EXPOSICAO DE RISCO 
17 .1. Sempre que a empresa for considerada integrante de um grupo economico. 
17.2 Todas as opera96es que apresentarem garantias de empresas ligadas a proponente devera ser 
considerado a exposi9ao consolidada deste grupo economico para analise. 
17.3 Para opera96es nao garantidas por empresas ligadas a proponente, mas o nivel de exposi9ao 
destas empresas ligadas for maior que $200 MM SEK a opera9ao precisa ser submetida ao ECC, 
nao importando o valor da opera9ao especifica e/ou a aprova9ao local. 
18 INFORMAC0ES DE CLIENTES MULTINACIONAIS 
18.1 A VOLVO FS Brasil devera divulgar problemas de pagamentos ou de relacionamento com clientes 
multinacionais, com o objetivo de evitar opera96es com o mesmo cliente ou rebaixar sua 
classifica9ao de cn3dito. Estas informa96es deverao ser enviadas pelo Gerente de Risco Local ao 
Chief Credit Officer da VFS. 
19 REVISOES ( DE ACORDO COM REGRAS DO BACEN) 
19.1 A VolvoFS Brasil efetua reclassifica96es dos creditos concedidos da seguinte forma: 
• Revisao Cadastral anual para os clientes (Serasa, Risco e Dados Cadastrais) de acordo com as 
regras do Banco Central; 
• Revisao cadastral originada pela analise de novos creditos solicitados; e 
• Revisao continua, conforme os niveis de atrasos de pagamentos mantidos por cliente (de 
acordo com as regras do Banco Central). 
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20 - POLITICA DE FINANCIAMENTO DE PRODUTOS NAO-VOLVO 
OBJETIVO 
0 objetivo desta politica e delinear quando e de acordo com que normas equipamentos nao-Volvo 
podem ser financiados pela VolvoFS. 
A VolvoFS financiara Equipamento "Nao-Volvo Relacionado" somente em situac;oes que resultem em 
beneffcio para o Grupo Volvo e/ou as Concessionarias Volvo. 
A maioria dos financiamentos nao-Volvo ocorrera em: 
Financiamento de Equipamento Auxiliar para produto Volvo 
Financiamento de Equipamento Relacionado para cliente de varejo da Volvo ou para 
Concessionaria Volvo 
Financiamento de Equipamento Usado para cliente de varejo da Volvo ou para concessionaria 
Volvo 
Fica entendido que a intenc;ao expressa de financiar equipamento nao-Volvo e dar apoio ao cliente 
Volvo e/ou Concessionaria Volvo, quando isto resultar em urn equilfbrio razoavel de risco e retorno para 
o grupo Volvo. 0 financiamento de equipamento nao-Volvo, nao-padrao (fora das condic;oes acima) e 
considerado urn risco inaceitavel e fora do escopo da VolvoFS. 
DEFINICOES 
Equipamento Volvo - Equipamento Volvo e qualquer equipamento diretamente fabricado pela Volvo ou 
afiliadas e geralmente subentende caminhoes Volvo, chassis de onibus Volvo, 
equipamento de construc;ao Volvo e motores Penta. 
Equipamento Relacionado - Qualquer equipamento nao fabricado pela Volvo ou afiliadas, mas que 
seja similar ao Volvo, ou equipamento considerado normalmente utilizados por clientes 
ou segmentos Volvo e seja de tipo rapidamente comercializavel. Entre os exemplos, 
temos caminhoes de outras marcas, chassis de onibus e equipamento de construc;ao 
de tipo e estilo comparaveis ao equipamento fabricado pela Volvo e afiliadas. Semi-
reboques. Reboques, Carretas e outros equipamentos auxiliares (equipamentos 
rodoviarios), inclusive "rastreadores", terceiro eixo, tomada de forc;a, etc., para 
caminhao, equipamento para construc;ao (equipamentos para maquinas VCE) e 
carrocerias de onibus. 
Nao Relacionado - Qualquer equipamento de tipo ou estilo Volvo nao fabricado pela Volvo ou afiliadas. 
Entre os exemplos estao: vefculos para trabalho medio e leve, processadores de 
areia, equipamento para triturac;ao de pedras, esteiras, guindastes, onibus escolares, 
barcos, equipamento fabril, etc. Esses produtos nao sao adequadamente similares a 
qualquer produto fabricado pela Volvo e sao considerados equipamento nao-padrao 
nao relacionado e nao devem ser financiados. Carras de passageiro para funcionarios 
da Volvo do Brasil podem ser financiados pela VolvoFS. Contudo, os funcionarios da 
VOLVO FS nao estao inclufdos. 
Equipamentos Auxiliares - Equipamento que pode ser acrescentado ou acoplado a Equipamentos 
Volvo e Equipamentos Relacionados e financiados pela VOLVO FS. Entre os 
Auxiliares, temos os seguintes: 
• Caminhao: basculantes, cac;ambas, guinchos, unidades de tomada de forc;a, 
guindastes, bombas de concreto, unidades de rastreamento por satelite, etc. 
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• Construc;ao: baldes, martelos, ganchos, escarificadores, etc. 
Os equipamentos auxiliares s6 poderao ser financiados junto com Equipamento Volvo 
e Equipamentos Relacionados e, de forma geral, nao devem representar mais de 50% 
do custo do chassis do equipamento. 
Garantias adicionais devem ser requeridas quando nao tivermos seguran<;a quanto ao valor futuro de 
revenda dos Equipamentos Relacionados e Auxiliares. 0 valor de mercado destes equipamentos 
deverao ser confirmados por revistas especializadas e consultas ao mercado (quando bens especfficos, 
consultas a outros fabricantes que produzem equipamentos similares). 
Equipamento Usado - Qualquer Equipamento Volvo ou nao-Volvo Relacionado vendido por 
concessionaria Volvo ou pela Volvo do Brasil. 
DIRETRIZES 
Vide item 6 desta Politica quanto a taxas de adiantamento/regras para financiamento 
de usados. 
A VolvoFS nao financiara qualquer Equipamento nao-Volvo nao Relacionado sem expressa aprova<;ao 
do Comite de Credito da VolvoFS. 0 financiamento deste tipo de equipamento apresenta risco colateral 
significative para o grupo Volvo e deve ser reduzido a urn mfnimo. Qualquer excec;ao sera anotada e 
acompanhada nos relat6rios da carteira. 
A VolvoFS nao concedera nenhum leasing operacional para equipamento nao-Volvo independente 
(Onibus/Caminhao/Equipamento de Construc;ao). Ainda que seja permitido o leasing financeiro, em 
circunstancia alguma sera aceito risco residual. 
LIMIT ACOES DA CARTEIRA 
Produtos nao-Volvo nao devem ultrapassar 25% do total da carteira banco. 
EXCECAO GERAL 
A VOLVO FS e responsavel pela gestao dos bens do Cons6rcio Nacional Volvo. 0 proprietario do 
bern/quota de cons6rcio tern o direito legal, ao ser contemplado, de adquirir qualquer equipamento de 
transporte (veiculo automotor), quer seja produto Volvo ou nao-Volvo, Equipamento Relacionado ou 
Nao relacionado, novo ou usado, vendido por concessionaria nao-Volvo ou legalmente adquirido de 
particulares. ConseqOentemente, a VolvoFS se ve forc;ada a aceitar esses equipamentos a criterio dos 
clientes do Cons6rcio dentro do arcabouc;o legal estabelecido pelo Banco Central do Brasil. Contudo, o 
valor de mercado desses bens deve sempre cobrir o saldo devedor durante todo o prazo desse tipo de 
operac;ao. 
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CREDITO -ANALISE DE CREDITO 302107 
1 Objetivo 
Estabelecer a sistematica para analise de credito realizada na VSF. 
2 Referencias 
Nome 
Forma!iza<;ao do Cons6rcio 
Sistematica Para os Processos de Cons6rcio 
Cobran9a Cons6rcio - Cotas Nao Contempladas 
Analise Critica de Contrato - Cons6rcio 
FORMAUZA<;AO PRE FIXADO 
FORMAUZA<;AO LEASING 
FORMALIZA<;AO FINAME 
ADMIN!STRA<;AO DE LEASING OPERACIONAL 
Controle dos Registros da Qualidade do Departamento de Credito 
Cobran9a de Nao Contemplados- Processo Interne 
Formaliza9ao Cons6rcio 
Substitui9ao I Transferencia Contemplado 
Transferencia de Nao Contemplados 
Contemp!a<;oes 





FORMALIZA<;AO LEASING OPERACIONAL 
EMENDAS/TRANSFERENCIAS 
PTLT DEPARTAMENTO DE CREDITO 


























A analise de propostas de credito, liberac;ao/substituic;ao de 
garantias, bern como propostas de renegociac;ao e realizada 
conforme sequencia de atividades descritas abaixo: 
3.1 Solicitac;ao de Credito 
elaborador: 
0 infcio do processo de analise de credito da-se por 
intermedio de uma Solicitac;ao de Credito feita ao 
Departamento de Credito pelo GR ou Concessionaria. A 
Solicitac;ao de Credito podera ser verbal, vir junto com o 
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cadastre ou atualizagoes via malate interne, fax ou 
correspondencia normal. 
3.1.1 0 formate da solicitagao de credito fica a cargo do 
executor, contendo os pontes chaves abaixo, de 
acordo com o produto desejado: 
a) Financiamento e Leasing 
• Cliente 
• Concessionaria 
• Bern a ser financiado 
• Quantidade 
• Valor unitario 
• % (percentual) financiado 




• lndicar os avais 
• Bern a ser oferecido como garantia 
adicional (quando foro caso) 
• Forma da entrada 
• !nformac;:oes do implemento 
OBS.: No preenchimento da Proposta de 
Credito deve ser informado pelo Departamento 
de Credito o valor de mercado do bem a ser 
financiado. 
• No caso de veiculos novos utiliza-se a 
media de faturamento da VdB (Anexo 8); 
• No caso de veiculos usados, utiliza-se a 
Revista Molicar ou, no caso de bens nao 







• Valor de faturamento 
• lndicar os avais 
• Origem do lance 
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Nota: Para processes do CNV antes do 
cadastramento da proposta (vide item 3.1.6.), 
atraves do sistema SIENS, e impressa urn extrato 
da cota ora analisada e verificado o saldo devedor 
da mesma. Sendo este valor o credito a ser 
analisado. 
3.1.2 Uma vez que o cliente possua cadastre na Volvo 
SF, e verificado no sistema On-base o dossie 
cadastral do mesmo para verificar a necessidade 
de atualizagao ou nao dos dados, sendo prioridade 
a verificagao da validade das fichas cadastrais (as 
quais devem estar devidamente assinadas). 
3.1.3 Necessitando de atualizagao cadastral, e 
elaborado urn e-mail (intranet do grupo VOLVO) 
relacionando os documentos pendentes. Num 
primeiro momenta, sao solicitados 
documentos/informagoes indispensaveis para o 
credito em questao (con forme Ficha cadastral -
anexo 1) e/ou sao solicitados os documentos que 
estao previstos no verso da ficha de credito (anexo 
2) para o GR ou responsavel pela solicitagao. 
3.1.4 Case o cliente nao possua cadastre na Volvo SF, e 
se a solicitagao veio atraves da Ficha cadastral 
(anexo 1) e que a mesma esteja com 
preenchimento complete a analise e prosseguida 
seguindo o item 3.1.6. (com este procedimento sera 
analise "condicionada" a apresentayaO de documentos 
comprobat6rios) ou sao solicitados os documentos 
relacionados no verso da ficha de credito (anexo 2) 
- (quando nao encaminhados junto com a 
solicitagao de credito via malate interne, fax ou 
correspondencia normal). 
3.1.5. Os documentos relacionados no verso da ficha de 
credito (anexo 2) podem ser dispensados a criteria 
do Coordenador de Credito ou designado, bern 
como, podem ser condicionado a apresentagao 
posterior (e de responsabilidade do ana!ista, relacionar na 
proposta os documentos que deverao ser apresentados 
antes do fechamento da opera9ao). 
3.1.6 Uma vez a documentagao estando correta, a 
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proposta e cadastrada no sistema CONTROL, na 
tela de manutenc;:ao de propostas, com as 
condigoes da operac;:ao conforme dados da 
solicitac;:ao de credito, incluindo no campo 
avaliac;:ao da Proposta de Credito (anexo 3) os 
seguintes dados: 
1° Dados do Proponente 
• Porte (PJ) ou idade, naturalidade e tempo de 
domicflio (PF) 
• Faturamento media (PJ) ou Renda mensal (PF) 
• Frota 
• lm6veis 
2° Dados do(s) Avalista(s) 
• ldade/domicflio 
• Bens im6veis/m6veis 
• Empresa onde trabalha/renda mensal (quando 
necessaria para avaliagao do credito) 
3° Dados da(s) Ligada(s) e Coligada(s) (quando 
necessaria para avaliagao do credito) 
• Cadastramento obrigat6rio do nome da 
empresa e CNPJ. 
4° Relat6rio de visita 
• Opcional, podera ser dispensado pelo 
Coordenador de Credito ou designado. 
5° Analise Economica Financeira 
• Para empresas com Iuera real ou que apresente 
demonstrac;:oes contabeis. 
3.2. Analise da Proposta de Credito 
elaborador: 
A responsabilidade pela elaborac;:ao das propostas de 
credito e do Assistente ou Analista, sendo que a 
apresentac;:ao das Propostas de Credito ao "COMITE" e 
de responsabilidade do Coordenador de Credito ou 
designado. 
Serao apresentadas somente Propostas de Credito 
consistentes e com viabilidade de aprovac;:ao, nos casas 
de processes inconsistentes o Coordenador de Credito 
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ou designado podera recusar o cn§dito, sem que a 
proposta seja apresentada no Comite, conforme 
previsto na Polftica de Credito (vide PI 03 002). 
Passes basicos a serem seguidos pelo elaborador da 
pro pasta: 
3.2.1. Pesquisa SERASA: 
0 resultado da pesquisa SERASA e descrito no 
campo 10 da proposta de credito. Apontando 
restri«;oes, antes da continuidade do processo, o 
Coordenador de Credito ou designado devera dar 
seu parecer para a continuidade ou nao da 
analise. 
3.2.1.1. Nos cases de restri«;oes relevantes, e 
informado ao GR ou responsavel pela 
solicita«;ao para providenciar a baixa e/ou 
esclarecimento das restri«;oes. 
A pesquisa SERASA e obrigat6ria para: 
• Proponente, soc1os, empresas 
ligadas, coligadas e avais indicados; 
• Firma Individual, Conjuge e 
procurador onde houver; 
3.2.2.Pesquisa de validade do CPF I CNPJ 
Somente serao concedidos creditos a Pessoas 
Fisicas/Jurfdicas com o CPF/CNPJ devidamente 
regularizados. Assim para todas as Pessoas 
Ffsicas/Jurfdicas (proponente, avais ou s6cios da 
empresa proponente) devera ser verificada a 
validade do CPF/CNPJ. 
No case de Pessoas Ffsicas, esta situa«;ao e 
verificada pela C6pia da Declara«;ao do ultimo IR, 
atraves de Consulta a Receita Federal 
(www.receita.fazenda.gov.br - item Cadastre de 
Pessoa Fisica - Consulta a Situa«;ao Cadastral de 
Pessoa Fisica) ou per meio de consulta ao Serasa 
- op«;ao "concentre". 
No case de Pessoas Jurfdicas, esta situa«;ao e 
verificada atraves de consulta ao Site 
www.receita.fazenda.gov.br - op«;ao: "Emissao de 
Comprovante de lnscri«;ao e de Situa«;ao 
Cadastral" ou atraves da consulta ao Serasa -
edil;:ao: pagina: 
MARIA BERNADET BUBNIAK 08 5 de 33 
VOLVO 
lnstrugao de Trabalho 
opgao Relate. 
Para CPF's/CNPJ's em que seja constatado seu 
cancelamento ou pendencia de regularizagao, 
deve ser solicitada a regularizagao ao cliente. 
Para se confirmar a regularizagao devera ser feita 
nova consulta. 
3.2.3. Pesquisa Sisbacen: 
Devem ser consultados: Proponente, soctos, 
avalistas e coligadas, desde que tenhamos 
autorizagao expressa do cliente {vide ficha 
cadastral- anexos 1 e 2- verso). 
Apontando dfvidas vencidas e/ou cn§ditos 
baixados, antes da continuidade do processo, o 
Coordenador de Credito ou designado devera dar 
seu parecer para a continuidade ou nao da analise. 
3.2.1.1. Nos casos de apontamentos relevantes, 
e informado ao GR ou responsavel pela 
solicitagao para providenciar os 
esclarecimentos necessaries. 
3.2.4. Pesquisa Bancaria/Comercial 
elaborador: 
Devem ser consultadas preferencialmente as 
fontes onde o proponente declarou compromissos. 
0 numero de consultas a serem feitas deve estar 
baseada no volume de financiamentos declarados 
e no risco pleiteado junto a Volvo SF. Esta consulta 
devera ser descrita na campo 1 0 da proposta de 
credito. 
Apontando restrigoes, antes da continuidade do 
processo, o Coordenador de Credito ou designado 
devera dar seu parecer para a continuidade ou nao 
da analise. 
3.2.3.1. Nos casos de informagoes desabonado-
ras, e informado ao GR ou responsavel 
pela solicitagao para providenciar os 
esclarecimentos necessaries. 
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3.2.5. Analise do Faturamento do Proponente 
0 faturamento medio dos ultimos 06 (Seis) meses 
e indicado juntamente com comentarios sobre a 
sua sazonabilidade, quando for o caso. 
3.2.6. Frota 
A frota do cliente proponente e relacionada 
mencionando nao apenas a quantidade de 
vefculos mas tambem sua marca, ano de 
fabricagao e indicagao da quantidade de vefculos 
onerados (na falta de alguma dessas informagoes, 
a continuidade ou nao da analise sera definida 
pelo Coordenador de Credito). 
3.2.7. Propriedades de Bens lm6veis 
Os bens im6veis sao relacionados juntamente com 
seu valor declarado, confirmado ou nao, citar 
caracterfsticas do im6vel principal. 
3.2.8. Avalistas 
Conforme mencionado na Polftica de Credito (vide 
PI 03 002), avais deverao ser fornecidos em toda 
operagao de credito (excet;oes poderao ser ana!isadas 
pe!o comite excepcionalmente). 
Dos avalistas indicados, deverao ser relacionados 
obrigatoriamente: renda, patrimonio imobiliario e a 
fonte. Quando julgado necessaria, podera ser 
solicitado informagoes de empresa onde possuam 
participagao e que seja sua principal fonte de 
renda, ou comprovagao de outras fontes de renda. 
3.2.9. Demonstragoes Financeiras 
Para empresas com lucro real e obrigat6rio 
apresentagao do balango patrimonial e 
demonstragoes de resultado do exercfcio. 
A criterio do Coordenador de Credito ou designado 
podera ser exigido os demais demonstratives 
(demonstragoes de origens e aplicagoes de 
recursos, demonstragoes das mutagoes do 
patrimonio lfquido e notas explicativas). 
3.2.9.1. 0 elaborador da proposta langa os valores 
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retirados das Demonstra96es Financeiras 
na planilha de Indices (informa96es 
contabeis) e anexa a proposta de credito. 
0 Coordenador de Credito ou designado, 
quando achar necessaria, devera tecer 
comentarios sobre os pontes favoraveis, 
desfavoraveis e fates relevantes extrafdos 
das Demonstra96es Financeiras 
especificando comentarios seguindo as 
seguintes 'observa96es: 
• Empresas optantes pelo Lucre 
Presumido, que apresentem balan9os 
consistentes e expressivos, deverao, 
estes, serem analisados; 
• Qualquer indfcio de inconsistencia 
devera ser reportado; 
• Opinioes qualificadas (com ressalvas) 
do parecer dos Auditores devera ser 
reportado. 
3.2.10.Ciassifica9ao do Risco 
0 elaborador da proposta ap6s analise do cliente e 
risco, efetua sua classifica9ao (tomando como 
base os criterios estabelecidos na Polftica de 
Credito- Pl-03.002- item 8- a classifiCa9aO e de 
acordo com a pontua9ao alcan9ada, sendo esta 
lan9ada no sistema, logo ap6s o parecer do 
analista, a qual sera impressa na primeira pagina 
da proposta. 
3.3. Parecer do Comite de Credito 
elaborador: 
A analise feita pelo Comite de Credito baseia-se nos 
aspectos do proponente ao credito, apresentados pelo 
Coordenador de Credito ou designado, o qual fara a 
apresenta9ao atraves da Proposta de Credito de acordo 
com os itens 10 a 10.6 da Polftica de Credito (vide PI 03 
002). 
Este comite devera validar ou nao o credito com base na 
Polftica e tomar decisao sobre o credito. 
3.3.1. 0 parecer de credito, contendo a aprova9ao ou 
pre-aprova9ao da proposta pela Volvo SF, e 
comunicada pelo elaborador da proposta ao GR 
e/ou responsavel pela solicita9ao via e-mail 
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(intranet grupo VOLVO), contendo os seguintes 
dados: 





• Modelo do veiculo 
• Quantidade de veiculo(s) 
• Ava!istas 
• 
Nota 1: Nos casos de processes do CNV, os 
emails sao passados para a Concessionaria 
(Secretaria de Vendas) e GR, contendo os 
seguintes dados: grupo/quota, bern, valor de 
faturamento e avalistas. 
Nota 2: Nos casos em que for solicitada fianc;a 
(VCE ou VdB), os e-mails serao passados 
somente para o GR e ao Coordenador do Depto 
Administrative. 
OBS.: Todo processo despachado como "Pre-
Aprovado" e comunicada pe!o elaborador da 
proposta ao GR e/ou responsavel pela solicitac;ao 
via e-mail, juntamente com as informac;oes da 
operac;ao, quais documentos deverao ser 
apresentados para "validac;ao" do credito. Estes 
documentos sao conferidos pelo elaborador da 
proposta, o qual altera o status no sistema de "pre-
aprovado" para "aprovado" e retransmite o e-mail 
com a informac;oes de credito aprovado. 
3.3.2. 0 parecer de credito, contendo a rejeic;ao da 
proposta pela Volvo SF, e comunicada pelo 
elaborador da proposta ao GR via e-mail ( intranet 
grupo VOLVO), contendo o detalhamento dos 
motivos que ocasionaram a recusa do credito 
proposto. E de responsabilidade do GR informar 
ao cliente e/ou concessionaria sobre a questao, 
verbalmente. 
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3.3.3. Ficam registradas no sistema CONTROL as 
condigoes da operagao (aprovadas e/ou recusadas 
pelo Comite de Credito). Estas condigoes nao 
poderao ser alteradas. As alteragoes que se 
fizerem necessarias, deverao ser submetidas 
novamente ao Comite e este novo parecer sera 
registrado como Revisao de Credito. 
Nota: Os poderes/algadas e composigao do 
Comite estao definidos do item 10 ao 10.6 
da Polftica de Credito (PI-03.002). 
3.4. Validade das Aprovagoes de Credito 
A validade das aprovagoes de credito e de 90 (Noventa) 
dias contados da data da aprovagao do COMITE, exceto 
para credito do tipo "AlA" e "A" em que a validade e de 
180 dias, observado o seguinte: 
• lndependentemente do tempo decorrido da 
aprovagao, case a proponente ou ligada/coligada 
apresentarem debitos vencidos o novo credito sera 
suspenso sendo que o COMITE s6 analisara 
novamente quando a pendencia for saldada. 
3.5. Validade das lnformagoes Cad astra is 
• Ficha de Credito: Validade no mfnimo de 2 (dais) anos 
sem alteragoes societarias na empresa; 
• Documentos anexos a ficha de credito (vide verso do 
anexo 1) terao validade de 06 ( seis) meses e 1 (Urn) 
ana para o I.R.P.F. 
3.6. Arquivo da Documentagao de Credito 
CLIENTES ATIVOS: 
elaborador: 
A documentagao cadastral consiste de: Ficha de Credito, 
documentos a anexar e a proposta de credito. 0 seu 
arquivo ficara sob a responsabilidade do Departamento 
Administrative (vide IT's 302122, 302123, 302124 e 
302089) e devera ser mantida no mfnimo durante toda a 
vigencia do Contrato. 
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CLIENTES NOVOS - ANTES DO FECHAMENTO DA 
OPERA<;AO: 
Os documentos para analise de credito e proposta de 
credito sao arquivados em ordem de Regiao na Area de 
Credito. Quando do fechamento da opera9ao, o Depto 
Administrative retira diretamente do arquivo o processo 
para o devido fechamento. 
OBS.: o fato do credito ter sido aprovado nao significa 
que a documenta9ao cadastral esteja completa. Assim, e 
de responsabilidade do Depto Administrative verificar se 
toda documenta9ao cadastral necessaria ao fechamento 
da opera9ao esta correta. 
PROCESSOS PENDENTES (nao regularizados em 06 
meses) E PROCESSOS APROVADOS (nao fechados em 
1 ano) E RECUSADOS (ap6s 01 ano da recusa): quando 
nao se tratar de clientes Ativos na VOLVO SF, os 
documentos a anexar e as propostas de credito serao 
eliminados, permanecendo a informa9ao no sistema. 
Processes de clientes ATIVOS (pendentes, recusadas e 
aprovados e nao utilizados) serao enviados para 
digitalizagao. 
3.7. Solicita9ao de libera9ao/substitui9ao de garantia 
elaborador: 
0 Analista/Assistente de Credito ou Cobran9a, ao receber 
uma solicita9ao de liberagao/substituigao de garantia do 
vendedor ou assistente ou gerente de vendas da 
concessionaria, atraves de e-mail (intra net grupo VOLVO) 
ou ainda diretamente do cliente, atraves de 
correspondencia assinada pelo mesmo, prepara o 
processo da seguinte forma: 
3.7.1. Nos cases de sinistros sao solicitados os 
documentos relacionados abaixo: 
• C6pia do BO 
• C6pia do CRV - quanto o vefculo substitute for 
usa do 
3.7.2. No case de outras substituigoes deverao ser 
informados/enviados: 
• motive da substitui9ao 
• marca/modelo/ano, OUT ou CRV do vefculo 
substitute 
3.7.3. Uma vez que os itens 3.7.1 ou 3.7.2 estejam 
edil(iio: pagina: 
MARIA BERNADET BUBNIAK 08 11 de 33 
VOLVO 
lnstruc;ao de Trabalho 
corretos, seguem-se os passos abaixo: 
a) Pesquisa SERASA, obrigat6ria para o 
proponente. 
b) Sao consultados os sistemas CONTROL 
(consulta de risco), GESCOB (consulta resumo 
de risco) e SIENS (extrato da cota), para 
verificac;ao do risco e atuac;ao. 
3.7.5. Ap6s toda documentac;ao estando correta, e 
preenchido o formulario de liberac;ao/substituic;ao 
de garantia (anexo 4) disponfvel no EXCEL 
diret6rio K:\depto\credito\substituic;ao.xls. 
3.7.5.1. Preenche-se todos os campos exigidos 
no formulario, pegando como base para 
os valores dos vefculos (substitufdo e 
substitute -> quando tratar-se de vefculo 
usado) a revista Molicar Book, a qual fica 
disponfvel no sistema (K:/sispubl\tabela 
molicar). 
3.8. Parecer do Comite de Credito - Liberac;ao/Substituic;ao 
de Garantia -Vide item 3.3. 
elaborador: 
3.8.1. Os processes aprovados sao passados ao 
Departamento Administrative para que seja dado 
andamento conforme IT's 302121, 302122, 
302123, 302124 e 302089, dependendo do 
produto. 
3.8.2. Parecer de credito - liberac;ao/substituic;ao: 
Recusa: e comunicada pelo Departamento de 
Credito/Cobranc;a ao GR via e-mail (intranet 
grupo VOLVO), identificando o motivo . E de 
responsabilidade do GR informar ao cliente sabre 
a questao (verbalmente). 
Aprovac;ao: e comunicada pelo Departamento de 
Credito/Cobranc;a ao solicitante do processo e/ou 
GR. 
3.8.2.1. Os processes formalizados sao 
digitalizados e arquivados junto a pasta cadastral 
do cliente. 
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3.9. Proposta de Renegociac;ao 
As solicitac;oes de renegociac;oes v1rao atraves do 
Departamento de Cobranc;a, o Departamento de Credito 
ao receber esta solicitac;ao da sequencia ao processo 
seguindo os itens 3.1.2, 3.1.3, 3.1.5, 3.1.6, 3.2 ao 3.2.8. 
Nao necessariamente todos o itens devam ser 
cumpridos, sendo que a ausencia de alguma informac;ao 
deve ser relatada na proposta para analise do Comite. 
3.9.1 A proposta de renegociac;ao contendo o parecer de 
aprovac;ao/recusa e encaminhada ao responsavel 
pela solicitac;ao, para que seja dado andamento 
conforme PO 03 004 (emendas). 
3.9.3 Ficam registradas no sistema CONTROL as 
condic;oes da renegociac;ao (aprovadas e/ou 
recusadas pelo Comite de Credito). Estas 
condic;oes nao poderao ser alteradas, a nao ser 
que sejam novamente submetidas ao Comite e 
este novo parecer sera registrado como Revisao 
de Credito. 
3.1 O.ADESAO DE QUOTAS DE CONSORCIO (Vend as 
novas e/ou transferencia de quotas nao contempladas) 
Conforme definido nos IT's 302101 e 302089, o Depto 
de Credito ou Depto de Cobranc;a tara a autorizac;ao do 
aceite ou nao da adesao do cliente a urn grupo do CNV. 
Ao receber do Departamento Administrative uma relac;ao 
ou folhas individuais contendo as quotas a serem 
adquiridas com nome, CPF ou CNPJ, o 
Analista/Assistente de Credito ou Cobranc;a consulta 
Serasa se o cliente nao possuir risco com a Volvo SF. 
Clientes com boa experiencia na Volvo SF (no mfnimo 
12 meses em quotas contempladas e/ou contratos no 
Banco Volvo) e clientes sem restric;oes (que nao 
possuam risco na Volvo SF) a aprovac;ao e feita pelo 
Analista/Assistente de Credito ou Cobranc;a da Regiao. 
Havendo qualquer tipo de restric;ao ou atrasos 
registrados, o parecer devera ser efetuado em conjunto 
com o Coordenador de Credito ou o Gerente de Credito 
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e Cobranc;a (aprovando/recusando ou solicitando 
esclarecimentos) no proprio documento recebido e 
devolvem para o Departamento Administrative. 0 
Gerente e/ou Coordenador de Credito poderao 
encaminhar a decisao ao Comite de Credito. 
3.12. RECLASSIFICACAO DE CLIENTES (FP021 08) 
elaborador: 
No final de cada mes o Departamento de Credito e 
responsavel pela "reclassificac;ao" de clientes ativos no 
Banco, com saldo superior a R$ 50.000,00 (a cada 12 
meses) e saldo superior a 5% do PL ajustado do Banco 
(a cada 6 meses). Esta reclassificac;ao e feita a partir da 
classificac;ao inicial dada pelo Depto de Credito ou pelas 
faixas de atrasos. Para clientes com saldo inferior a R$ 
50.000,00, a reclassificac;ao sera realizada mensal e 
automaticamente, com base em sua atuac;ao/faixas de 
atrasos, observando-se o seguinte: 
a) os clientes sao classificados de acordo com a sua 
pior classificac;ao corrente, levando em considerac;ao 
todos os contratos em aberto; 
b) ocorrendo da classificac;ao estar sendo alterada em 
func;ao do atraso, esta classificac;ao somente devera 
ser modificada se o numero de dias de atraso exigir 
uma reclassificac;ao (vide quadro de reclassificac;ao 
par atraso em dias a seguir); 
Exemplo - a Res. 2682 determina -"atraso entre 15 e 
30 dias:risco nfvel B, no mfnimo". Assim se um 
cliente ja estiver classificado como nfvel B e 
ocorrendo este nivel de atraso ele nao sera 
classificado como C. No exemplo s6 sera classificado 
automaticamente como C se o atraso for entre 31 e 
60 dias e assim sucessivamente. Ocorrendo o 
pagamento volta a sua classificac;ao inicial, exceto 
para os clientes de nfvel de risco H, que somente com 
a reclassificac;ao aprovada pelo Comite de Credito e 
que podera vir a ser alterada a sua classificac;ao 
c) o tempo de classificac;ao e contado a partir da data da 
operac;ao mais antiga realizada com o cliente nos 
ultimos doze meses ou da data da ultima 
reclassificac;ao (considerar o mes cheio). Exemplo: 
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operac;ao fechada 11/08/00 - 12 meses ira se 
completar em 31/08/01. 
d) considerado o exemplo acima, no maximo ate 50 dias 
antes do vencimento do prazo, o sistema emitira uma 
relac;ao dos clientes que estao nesta condic;ao. Alem 
da relac;ao tambem e emitido carta padrao (anexoas 
etiquetas com o enderec;o complete do cliente. 
e) o Depto de Credito envia uma correspondencia ao 
cliente (modele - anexo 5), com comprovac;ao do 
envio e com um envelope para resposta com porte 
page. 
f) o Depto de Credito tern ate o ultimo dia do mes do 
vencimento dos 12 meses para efetuar a 
rectassificac;ao do cliente. 
Para o clientes que nao retornarem com a atualizac;ao 
cadastral, a reclassificac;ao sera feita com base na 
atuac;ao de pagamentos com a Volvo SF e consulta ao 
Serasa. 
g) o sistema deve ter uma anotac;ao especial quando se 
tratar de reclassificac;ao, pois independente de 
classificac;oes que possa ter individualmente por 
contrato a RECLASSIFICA<;AO E VALIDA PARA 
TODOS OS CONTRATOS. 
Reclassifica~ao por atraso em dias 
15 a 30 31 a 60 61 a 90 91 a 120 121 a 150 151 a 180 
8 c D E F G 
8 c D E F G 
8 c D E F G 
c c D E F G 
D D D E F G 
E E E E F G 
F F F F F G 
G G G G G G 
H H H H H H 
OUTRAS RECLASSIFICA<;OES: 
lndependente das reclassificac;oes normais, eventualmente podera 
haver reclassificac;oes, seja por renegociac;oes, por necessidade de 
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reclassifica<;ao no momenta de uma nova concessao de credito, 
fatores de altera<;ao de risco (concordata, situa<;ao restritiva, garantias, 
etc), debitos vencidos ou nao baixados, ou qualquer outro fator 
relevante que justifique uma reclassifica<;ao aqui nao relacionados. 
Obs. Clientes classificados com nfvel de risco "H", somente devera ser 
alterada a sua classifica<;ao mediante processo de 
reclassifica<;ao, podendo ser considerados fatores como 
amortiza<;ao, garantias, enfim fatos relevantes que justifiquem a 
retirada do nfvel de risco H. 
Toda a reclassifica<;ao tera que ter aprova<;ao do Comite de Credito. 
Esta aprova<;ao podera ser individual (vide modele do formulario de 
Reclassifica<;ao - Anexo 6) ou coletiva (em rela<;ao - vide anexo 7), 
passando esta classifica<;ao a ser considerada como inicial. 
RECLASSIFICA<;AO AUTOMATICA: 
Quando urn contrato for liquidado, para efeito de risco esta 
classifica<;ao deve ser desconsiderada, passando a valer as 
classifica<;oes dos demais contratos em aberto, mantendo-se o criteria 
da classifica<;ao do cliente do contrato de maior risco. 
4 Responsabilidade e autoridade 
4.1 ASSISTENTE I ao ASSISTENTE Ill 
Recebimento de solicita<;oes de credito; conferencia de documenta<;ao; 
consultas ao sistema on-base para verifica<;ao de dossies cadastrais 
digitalizados; consultas ao Serasa/Sisbacen e outras entidades 
conveniadas; obten<;ao de informa<;oes bancarias e comerc1a1s; 
implanta<;ao de propostas de credito; confec<;ao de propostas para 
substitui<;ao de garantias. 
4.2 ANALISTA I ao ANALISTA Ill 
Recebimento de solicita<;oes de credito; conferencia de documenta<;ao; 
consultas ao sistema on-base para verifica<;ao de dossies cadastrais 
digitalizados; consultas ao Serasa/Sisbacen e outras entidades 
conveniadas; obten<;ao de informa<;oes bancarias e comerciais; 
implanta<;ao de propostas de credito; confec<;ao de propostas para 
substitui<;ao de garantias. 
Realiza<;ao de analise de credito com base em criterios tecnicos, 
conhecimento de mercado e produtos, identifica<;ao de riscos e 
oportunidades atraves de recomenta<;oes verbais ou escritas, buscando 
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prevenir riscos e dar subsidies para tornar as propostas de credito 
viaveis. 
4.3 COORDENADOR DE CREDITO 
Manutengao, divulgagao e consolidagao da PoHtica de Credito e 
Procedimentos; coordenagao da equipe; revisao/validagao das propostas 
de credito para apresentagao das mesmas ao Comite ou recusa de 
propostas sem apresentagao ao Comite. 
5 Diagrama de fluxo 
FP021 05 e FP021 08 
6 , Lista dos registros 
Lista de Registro da Qualidade do Departamento de Credito- 302181 
7 Definicoes, siglas e abreviaturas 
Volvo SF: Volvo Servigos Financeiros 
GR: Representante de Campo 
VdB: Volvo do Brasil Velculos Ltda. 
CNV: Cons6rcio Nacional Volvo 
Control: Centrale de Propostas (Sistema interne da Volvo Servigos 
Financeiros, especlfico da area de Credito) 
Siens: Sistema de lnformagoes e engenharia de Sistema Ltda. 
( especlfico do CNV) 
IRPF: Impasto de renda pessoa trsica 
80: Boletim de Ocorrencia 
CRV: Certificado de registro de velculos 
PJ: Pessoa jurldica 
PF: Pessoa trsica 
PL: PatrimOnio Hquido 
8 Anexos 
elaborador: 
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FIUAL VENDEDOR (Nane Completo) 
0 PROPONENTE D AVALISTA 0 LIGADA 
INFuRMAI;:OES CADASTRAIS 
Pessoa Jurfdica ............................................ Premcher itens "A" (seforo proponente), "B"', .. C", "D" e "E'' 
Pessoa Ffsica ............................................... Preencher itens "A" (seforo proponente), "B", ''D", "E" e"F" 
Firma Individual/ ME ........................................ Premcher itens "A" (se foro proponente), "B .. , "D" ,"E" e "F" 
Razao soc1a1 1 Nome Gompleto ICNPJou CPF 
SOLICITACAO DE CREDITO => CONDICOES DA OPERACAO 
DESCRis;:Ao COMPLETA DQ!S) BEM(NS) FAB/MOD R$ FATURAMENTO 
Quantidade B I I I I I valor unttiirio I valor unitiirio 
Credito pretend ida R~ I % Finarc c=J Prazo CJ Carercia C=:J 
Modalidade I I Spread* D Juras* I I• E obrigat6rio preercher juros e/ou spread 
Se Cons6rcio: Grupe I I Cola I I 
Taxa promocional cE! planes divulgados? Sim 0 Nao 0 
Forma da entrada 
0Recursos pr6prios Ovenda de usado 0Parceladajunto a conoessionaria Ooutros 
A Observa~oes sabre a aper~iio 
(Garantia adicional, aplica~ do bern, tipo de carrooeria/SR e forma de aquisi9ao, etc). Este campo deve tambem ser utilizado 
I 
em case de ~uisi!i!!o de mais bens) 
I 
Avalistas da apera~iio: 
Nome CNPJ/CPF 
l I I J 
Nome CNPJ/CPF 
I _I L 
Nome CNPJ/CPF 
L I I j 
Nome CNPJ/CPF 
L I I I 
1-ENDEREGO 
Endereyo (Rua, Av., N') IHa Quanta Tempo 
Bairro ICidade IUF ICEP ICaixa Postal 
B Telefone I Fax ~E-mail 
2- ATIVIDADE (em case de Pessoa Fisica informar a tempo que esta na atividade) IConstitui~o da Empresa 
Ramo I 
3- DADOS GERAIS DA EMPRESA 
Nome Comercial/ Fantasia I Nome do Grupe Econlimico 
Capital Social R$ 'Capital Realizado R$ Capital Aberto 
0
rontrole Acion8rio 
Sim N8o Privado Estadual Nacional Estrangeiro 
Empresa (s) a que Sucede e Data (s) da Sucessao Data ultima atera~o Contratual ICNPJ 
lmparta? 
'Prta? 'I Principais Produtos Vendidos 1% S/Vendas p Sim, % S/ Compras: D Nao Sim, % S/ Compras: 0Nao 
c 4- REGIME de TRIBUTAI;:AO Luera Real 0 Lucro Presumido D Optante pe\a Simples 0 
Empresa Lucre Real enviar por fax obrigat6riamente 02 Clltimos balanyos com os respectivos demonstratives de resultados mais Balancete Atualizado ou 
os 03 Ultimos balan!fos com os respectivos demonstratives de resultados. 
5- ACIONISTAS/ S6CIOS/ TITULAR 
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c 4. 5. 
7-OS DIRETORES I SOCIOS OU TITULAR PARTICIPAM DE OUTRAS EMPRESAS
0
h 
Si~ Neste caso, obrig_at6rio o_llreenchimento do quadro abaixo Nllo 
Nome do S6cio I Diretor I Titular Nome da Empresa que Participa CNPJ %Partie. 
8 - REFERENCIAS BANCARIAS 
Banco Agencia Telefone 
9 - PRINCIPAlS CLIENTES 
D 
Cliente % Sobre Vendas Telelone 
10- FORNECEDORES 
Nome Volume mensal de compras Telelone 
11 - FATURAMENTO 
lndicaros ultimos 6 meses 
MesiAno Valor R$ Comentarios sobre eventuais varia96es do faruramento: 
12- RELPI;:AO DE FROTA Preencheros cam os abaixo, ou, enviar via fax a rela9ao de !rota e endividamento) 
CAMINHOES 
Qtd. Vefculos Leves Qtd. Verculos Pesados Qtd. Vefculos- Uvres % Qtd. De Vefculos - Onerados % 
I I I I I I 
VOLVO SCANIA MERCEDES VOLKSWAGEM FORD OUlROS 
Leves Pesados Leves Pesados Leves Pesados Leves Pes ados Leves Pesados Leves Pesados 
I I l l I I I I I I I 
ldade ate 5 anos I dade de 6 a 10 anos I dade com mais de 10 a nos 
I I I I 
OUTROS EQUIPAMENTOS:( Semi-reboques, mflquinas, etc eo respective endvidamento). No case da proposta ser equipamentos VOLVO CE, 
informar detalhadamente os equipamentos como respective endividamento au enviar a relayao por fax. 
E 
Endividarnento da Freta ( preencher abai<o ou enviar via fax rela9ilo de endividamento ) 
INSTITUit;:AO MODALIDADE PRAZO PARCELA SAL DO BEM FINANCIADO T01AJ P DEVEDOR 
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FAZSEGURO Si":l:::J~ Nao u 
SeQuradora TiQo _l_Total, RC~ S~uradora Tipo (Total, RCEJ 
I I 
I J 
I I I I l J 
13- BENS IMOVEIS 
Quantidade: ITipo de comprova~lio ~~alor Total: 
OIR Oescritura 0Registro R$ 
Especie (urbane, rural, comercial, etc) Jlocaliza9ao (Endere9o e Municipio) 
E Area do T erreno rrea Construida ~~alar Atual no Mercado ITemn~s? nl- n:Hipotn?-
R$ S1m Nao S1m Nao 
Especie (urbane, rural, comercial, etc) Jlocaliza9ao (Endere9o e Municipio) 
Area do T erreno rrea Construida ~Valor Atual no Mercado 
rencr? _0 - n Hipo~E{ -
R$ S1m Nao S1m Nao 
Especie (urbane, rural, comercial, etc) llocaliza9iio (Endere90 e Municipio) 
Area do Terrene !Area Construida ~~alar Atual no Mercado ITem~nus? n: Hipll 
R$ nsim _0Nao Sim Nao 
14- DADOS PESSOAIS 
RG n°/UF lOt Nascimento 1 Naturalidade (Cidade/UF) 
Filia9ilo 
Pai: Mae: 
1Atlvlaae j'"'argo em po ue "erv190 
l'::nere9o _t: l'e1erone 
F 
IAliVJaaa An enor lc.argo empo ae ;:,erv190 
l'::nere,a JL.I::t ee one 
!Renda mensa! (Salano/pro-labore) loutras rendas rovemente ae ... 
CASADO SIML_j NAOL_J 
Nome do Conjuge 
Data de Nascimento INaturalidade (Cidade/UF) IRG lorgao Expedidor IUF ICPF 
Firma onde trabalha I Cargo Telefone 
Endere9o Cidade Tempo de Servi90 
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Nome completo CNPJ ou CPF 8 PROPONENTE 
AVALISTA 
INFORMACOES CADASTRAIS 
Pessoa Juridica ...•..•.•.••................••••.•........... Preencher itens "A" e "B" 
Pessoa Fisica •••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• Preencher itens "A" e "C" 
Firma Individual ............................................. Preencher itens "A", "B" e "C" 
1-ENDERE(:O 
EndereQO (Rua, Av., N°} ra Quanta Tempo 
Bairro ICidade UF ICEP raixa Postal 
Telefone rax JE·mail Data Nascimento ou Constituiciio da Empresa 
EndereJ;Q para Correspondencia (caso seja diferente do endere~o acima) 
Bairro JCidade UF ICEP ICaixa Postal 
2-lMOVEIS ~Quant • .....- ValorTotal ._... R$ 
{Relacionar os 02 (do is) principais im6veis) 
Especie LocalizacAo (Endere9o e Municipio) 
Area do Terreno rrea Construida JValor Atual no Mercado rem_Qnus? Tern Hipoteca? 
Os;m D Nao D Sim 0Nao 
Especie Localiza{:S:o (Endereyo e Municfpio) 
rea do Terreno rrea Construida JValor Atual no Mercado r•m_Q,nus? rrem Hipoteca? 
A Os;m D Nao Os;m 0Nao 
3 - PARTICIPA(:AO EM OUTRAS EMPRESAS 
D Sim. Neste caso solicitamos o preenchimento do quadro abaixo D Nao 
Empresa de que Participa CNPJ Sede (Cidade I Estado) Capital Social R$ o/o Partie. 
4 • REFERENCIAS BANCARIAS 
Banco Ag~ncia Telefone 
5. Nome Comercial/ Fantasia Nome do Grupo Econ6mico 
6. Capital Social R$ 'Capital Realizado R$ D~al Aberto Drole Aciomlrio 
Sim 0 Nao Privado 0 Estadual D Nacional D Estrangeiro 
7. Empresa (s) a que Sucede e Data (s) da Sucessio Data Ultima alterayao Contratual CNPJ 
NOME 
8 -REGIME lRIBUTARIO 
D Luera Real D Lucro Presumido D lsenta 
Nome da Pessoa para Esclarecimento sabre Balan!;Q I Cadastre 
9-ATIVIDADE 
B Ramo Principals Produtos Vendidos o/o S/Vendas 
lmporta? ~~xporta? 
c:JSim, o/o Sf Compras: D Nao CJSim. % 51 Compras: CJNao 
10- ACtONISTAS I SOCIOS I TITULAR 
Nome CNPJ ou CPF Nacionalidade 
<ontraoa na aruc1paycto ;:;.r 
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NOME COMPLETO : 
11 - DIRETORES 1 SOCIOS-GERENTES {Favor informar todos os administradores da empresa) 






12- OS DIRETORES I SOCIOS OU TITULAR PARTICIPAM uE OUTRAS EMPRESAS? 
D Sim. Neste caso solicitamos o preenchimento do quadro a baixo. D Nao 














15- F/!Z. SEGURO Total RCF (s6 terceiros) N8o. Motivo: 
Seguradora Vencimento Seguradora Vencimento 
16 - DADOS PESSOAIS RGn°/UF Naturalidade (Cidade/UF) 
FiliacBo 
mna onde traba a JCargo ee one 
Enderet;.o CEP empo de Servic;o 
nma Antenor Jcargo ee one 
Mere co ICEP empo de Sel'\llyo 
c a ana lvu ros rovemen e ue ... 
17- DADOS DO CONJUGE 
Nome do COnjuge 




1nna onoe raoa1na 1'-'argo e erone 
Mere co l"'oaoe empo oe Senn"' 
"AUtonzo amos expressamenll::l , r.oc:~s. a ven K:arem os Udl.ll):; consldn~ ~ld 11C a cauasu<:11 e a u.nerem e omecerem 111 ormagoes C8UCI:;uals peran e uuudS on~, oacen 
e instikli¢es Financeiras, irdusive quanto a existencia e a valores de operagOes de credito e Central de Risco de Credito. Para efeito de atualizac§o cadastral, autosizo (amos) a 
inclus§.o de dados de opera¢es de credito realizadas com V.sas. no cadastro da Serasa, Central de Risco de Credito e outros; bern como, utilizar para fins administrativos as 
informayOes cadastrais obtidas·. 
Declaramos que as inforrna¢es prestadas sao expressao da verdade 
Locale Data IAssinatura 
DOCUMENTOS A ANEXAR (Solicitamos a gentileza de anexar os seguintes documentos) 
essoa ~un~1ca 
CJ Fotoc6pia do Cartao de CGC da Empresa ; 
D 3 Ultimos Balancos. balancete mais recente ; 
D Carta a de Assinatura, mode Ia VSF, abonado par instttuitj!o financeira au reconhecidas as assinaturas em cart6rio ; 
D lnstrumentos Sociais : 
a) Firma Individual~ documento de constttuiQfio e Ultima attera~o de aumento de capital; 
b) Ltda • contrato social, alteraQAo contratual de ingresso e saicla de s6cios e Ultima afteray8o contratual referente a aumento de capital social ; 
c)S.A. e Cooperatives~ ata da assembll3ia que aprovou as estatutos em vigor, atas de elei~es da atual Diretoria e do Conselho de Administrayao 
e ATA do Ultimo aumento de capital social; 
D Empresas isentas au optantes pelo Iuera presumido, c6pia do Impasto de Renda, au Declarac;§o de Luera Presumido ; 
D Relayao de frota da empresa ~ indicar marca, modelo, ana, livres e onerados, indicando o erector, valor da Ultima parcela e parcelas a veneer; 
D Retayao de faturamento da empresa nos Ultimos 06 (seis) meses ; 
Pessoa Fisica 
D Cartao de assinatura, modele VSF, abonado por instituiy8o financeira au reconhecidas as assinaturas em cart6rio; 
D Documentos pessoais (CIC, RG) ; 
D Declarac;:ao Impasto de Renda Atualizada ; 
0 Retac;:ao de Frota, mdrcar marca, a no, livres e onerados (I ndicar credor) 
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Anexo 3 - Proposta de Credito 
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lbccJitllllll 
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Anexo 3 - Proposta de Credito 
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Anexo 3 - Proposta de Credito 
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Anexo 4 -Formulario de Liberacao/Substituicao de Garantia 
VOLVO SERVICOS FINANCEIROS 
Formulario de Liberacao D I Substituicao D de Garantias 
CONCESSIONARIA ....... ............ : 
CLIENTE .......... .. .. ...................... : 
GRUPO/QUOTA- N° CONTRA TO .. : 
PRAZO/ATUACAO: -----------------------------------------
MOTIVO .. .. .... ...... .. .................... : D Venda D Sin istro D 0 utros : -----------------------
BEMA SER LIBERADO .................... .. ... : Modelo : -----------
BEM OFERECIDO EM SUBSTITUI<;AO: Modelo : Chassi : -----------------------
SITUA<;AO ATUAL DO CONTRA TO (garantlas): 
Tipo/Modelo Valor Molicar 
TOTAL-----
SITUA<;AO PROPOSTA (garantias): 
Tipo/Modelo Valor Molicar 
TOTAL 
OUTROS RISCOS (BANCO I CNV): 
MODALIDADE EMISSAO PARCELAS ATRASOS SALDO 
GARANTIAS 





DESPACHO DO COMITE: 
__ , ___ /_ 
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Anexo 5 - Correspondencia - Reclassificac;ao de Clientes 
Folha 1 
Curitiba/PR, de de 200 . 
AOS CLIENTES DA VOLVO SERVICOS FINANCEIROS 
Prezado(s) Senhor(es) 
Como cliente da Volvo Servic;os Financeiros queremos ter os seus 
detalhes cadastrais sempre atualizados e corretos. A qualidade de 
nossos servic;os e a nossa agilidade na analise de novos 
financiamentos depende disto. 
Recentemente o Banco Central determinou que as lnstituic;oes 
Financeiras mantivessem atualizados os cadastros dos clientes com 
operac;oes de credito ativas. Neste sentido pedimos a sua 
compreensao e gentileza de nos auxiliar neste processo 
encaminhando a atualizac;ao cadastral. 
A atualizac;ao e simples: Basta preencher o formulario que segue em 
anexo, retornando-o juntamente com os documentos solicitados, 
utilizando-se do envelope com porte pago (tambem anexo). 
Temos a honra de te-lo em nossa carteira de credito, agradecemos a 
sua atenc;ao e colaborac;ao. 
Caso tenha alguma duvida, favor entrar em contato conosco atraves 
do telefone 0800 41 3033. 
Atenciosamente 
Volvo Servicos Financeiros 
Departamento de Credito 
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NOME DA EMPRESA: 
ATUALIZA(:AO DE ENDERE(:OS: 
ENDERE<;O DA EMPRESA/SEDE: 
RUA/AV.: 
BAIRRO: CIDADE 









ENDERE<;O PARA CORRESPONDENCIAS (caso seja diferente do endere~o acima): 
RUA/AV.: No 
BAIRRO: CIDADE UF CEP 
CAIXA POSTAL TELEFONE FAX E-MAIL 
COMPOSICAO SOCIETARIA ATUAL: 
NOME CPF % P ARTICIP A<;AO 
FATURAMENTO MEDIO MENSAL: 
(assinatura) 
FAVOR ANEXAR: 
a) Dois (2) ultimos Balan<;os e Balancete atualizado; 
b) Rela<;ao de frota (com identifica<;ao de onus); 
c) Abertura do endividamento financeiro; 
d) C6pia da ultima altera<;ao do Contrato Social ou, no caso de S/A's, Ata da elei<;ao da atual 
diretoria; 
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Anexo 6- Formulario de Reclassifica«;ao de Clientes 
RECLASSIFICACAO DE CLIENTES 
+-Codigo---Nome--------------------------------------+ +-Dt.Correspondencia-+ 
XXXXXXI xxxxxxx xxxx X xxxxx xxxx XX/XX/XX 
+----------------------------------------------------+ +--------------------+ 
+-Concessionaria----------------------------+ +-Class. Atual-+ +-Dt.Retorno-+ 
XXXXXXX X XXXXXXX X XX X 
+-------------------------------------------+ +--------------+ +------------+ 
Risco do Cliente 
+ ______________________________________________ -- _-------------------- R$ mi 1- I 
FINANCIADO - DIRETO XXXXXXO XXXX X XXXXX XXXX I 
+-----------------------------------------------------------------------------1 
I ---PRESTACOES-- --PG.ATRAS-- I 
I CLIENTE EMISSAO PRO PRINC. TOT PAG VIN ATR TOT >ATR REN/CON RISCOI 
I I 
I xxxxxxx xxxx X XX/XX/XX FIN 37 46 10 36 2N 73 I 
I I 
I 1 3 I 
+-----------------------------------------------------------------------------1 
I 
Risco consolidado I 
+-------------------------------------------------------------------- -R$ 
FINANCIADO - RISCO DIRETO ......... . 
FINANCIADO RISCO COMO AVALISTA. 
FINANCIADO RISCO COMO INDIRETO .......... . 
mil-l 
I 
















+-----------------+ Data ___ f ___ f __ _ Assi naturas 
I 
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Anexo 7- Listagem para Assinatura do Comite 
Reclassifica~ao de Clientes 




C6digo ATUAL SIFICACAO 
AL TERA<;OES NAS CLASSJFICA<;OES: 
APROVACAO DO COMITE: 
data: _/ __ /_ 
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ANEXO 8- MEDIA DE VALORES- FATURAMENTO VOLVO 
PARA CLIENTES 
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9 Analise critica e aprovacao 
Nome 
BERTINO JORGE NETTO 
elaborador: 
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CONTROLE DE REGISTROS DA QUALIDADE DO DEPARTAMENTO DE COBRANCA 
VOLVO 
lnstruc;ao de Trabalho 
Controle de Registros da 
Departamento de Cobran~a 




Estabelecer a sistematica para a identificac;ao e rastreabilidade de 
produtos gerados no processo de cobranc;a das empresas Banco Volvo 
(Brasil) SA, Volvo Leasing Arrendamento Mercantil (Brasil) S/A, 
Cons6rcio Nacional Volvo S/C (cotas contempladas e nao 
contempladas). e Volvo Corretora de Seguros Adm. e Servic;os Ltda. 
Referlmcias 
Nome 
Cobranc;:a Cons6rcio Contemplado 
Cobranc;:a - Financiamento/Leasing e Leasing Operacional 
Cobranc;:a Cons6rcio - Cotas Nao Contempladas 
Cons6rcio - Emissao de Boleto/Debito Automatico 
Banco e Leasing - Emissao de Boleto/Debito Automatico e Carnes 
Cobranc;:a - Seguros 
Cobranc;:a - Financiamente e Leasing 
Cobranc;:a - Cons6rcio Nacional Volvo 
Cobranc;:a de Nao Contemplados - Processo lnterno 
Emissao de Boleto/Debito Automatico - Cons6rcio 
Nao Contemplados - Cobranc;:a 
Boleto/Debito Automatico e Carnes - Financiamento e Leasing 
Cobranc;:a - Junc;:ao de Cotas 
Cobranc;:a- Troca de Bem Objeto 
Cobranc;:a - Seguros 
Leasing Operacional - Cobranc;:a 





















Os produtos gerados durante o processo de cobranc;a conforme 
seus procedimentos, estao identificados conforme tabela no 
Item 6. 
4 Responsabilidade e autoridade 
4.1. Assistente Junior ao Assistente Plena 
• Coletar, indexar, arquivar, manter, reter e dispor no arquivo local os 
registros da qualidade 
• Tratar os registros da qualidade como definido do PQ200255 
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4.2. Analista Junior 
• Coletar, indexar, arquivar, manter, reter e dispor no arquivo local os 
registros da qualidade 
• Tratar os registros da qualidade como definido do PQ200255 
4.3. Coordenador de Cobranga 
• Coletar, indexar, arquivar, manter, reter e dispor no arquivo local os 
registros da qualidade 
• Tratar os registros da qualidade como definido do PQ200255 
5 Diagrama de fluxo 
Nao aplicavel 
6 Lista dos registros 
6.1 Relat6rio do Serasa - Banco 
6.2 Notifica9ao Extra Judicial- Banco e Cons6rcio 
6.3 Agenda de Cobran9a- Conc6rcio- SNS 0501 
6.4 Recibos- Banco e Cons6rcio 
6.5 Relat6rio Mov. Diario do Caixa- Cons6rcio- SNS 2103 
6.6 Relat6rios de Clientes lnclusos e Exclusos do Serasa- SNS 8004- Cons6rcio 
6.7 Relat6rio de Arquivo Retorno do Serasa- SNS- 8007- Cons6rcio 
6.8 Livro Protocolo de Cobran9a- Banco 
6.9 Carta de Quitayao- Sinistro _Banco e Cons6rcio 
6.10 Consulta de Agenda de Vencimentos do Mes- Banco 
6.11 Relat6rio de Critica de Baixas- Banco e Cons6rcio 
6.12 Rela9ao de atraso contemplados- Cons6rcio- SNS 7718 
6.13 Carta para devolu9ao de cheque - Banco e Cons6rcio 
6.14 Resumo de Cotas par Revenda- Cons6rcio 
6.15 Extrato de Conta Corrente- Cons6rcio- SNS 0501 
6.16 Demonstrative de Termo de Recupera9ao- Cons6rcio- SNS 0514 
6.17 Arquivo de Retorno do Banco - debito automatico - Banco e Cons6rcio 
6. 18 Depositos nao identificados - Cons6rcio 
6.19 Resumo de Risco do Cliente- Banco 
6.20 Relat6rio de Critica do arquivo retorno - Banco e Cons6rcio 
6.21 Listagem dos avisos de cobran9a emitidos (sintetico)- Banco e Cons6rcio 
6.22 Listagem dos avisos de cobran9a emitidos (analitico)- Banco e Cons6rcio 
6.23 Arquivo CB (Boletos) 
6.24 Rela9ao para conferencia da Emissao de Boletos/Deb.Aut./Carnes 
6.25 Arquivo DC (Debito Automatico) 
6.26 Carta de envio de carne- Banco 
6.27 Carta de Cobran9a- Cons6rcio 
6.28 Carta de Cobran9a - Banco 















lnstrugao de Trabalho 
Local Arq. Respon- Local Arquivo 
savel lnativo 
6.1 Relat6rio do Assistente Junior Arm a rio Assistente Por data de lmpresso Pasta Por no -
serasa - Banco ao Coordenador do Junior ao realizac;ao mfnimo 
de Cobranc;a Departs- Coordena- em ordem 3 
mento de dorde crescenta. meses. 
Cobranca Cobranc;:a 
6.2 Notificac;:ao extra Assistente Junior Arquivo Assistente Grupo/quota lmpresso Processo Pgto da -
judicial - Banco e ao Coordenador Geral Junior ao ou c6digo do parcels 
Cons6rcio de Cobranc;a Coordena- cliente ou 
dorde envio 
Cobranc;a para 0 
juridico 
6.3 Agenda de Assistente Junior Sistema Assistente Nome do Sistema Sistema Enquan -
cobranc;a - Cons6rcio ao Coordenador siens Junior ao consorciado, Siens siens to a 
de Cobranc;a Coordena- grupo/quota. cota 
dorde estiver 
Cobranc;:a ativa 
6.4 Recibos - Banco Assistente Junior Arquivo Assistente Grupo/quota lmpresso Movimento 3 10 anos 
e Cons6rcio ao Coordenador geral Junior ao ou c6digo do Contabil do meses no 






6.5 Rei.Mov.Diario do Assistente Junior Arm a rio Assistente Ordem lmpresso Pasta Por no -
caixa - Cons6rcio ao Analista Pleno do Dpto Junior ao crescenta de minimo 
de Analista data 1 ano. 
cobranca Pleno 
6.6 Relat6rio de Assistente Junior Armario Assistente Ordem lmpresso Pasta No -
Clientes ao Analista Pleno da Junior ao crescenta de mfnimo 
lnclusos/Exclusos - Cobranc;a Analista data 03 
Serasa - SNS 8004 - Pleno meses 
Cons6rcio 
6.7 Relat6rio de Assistente Junior Arm a rio Assistente Ordem lmpresso Pasta Por no -
arquivo retorno do ao Coordenador da Junior ao crescenta de minimo 
Serasa - SNS - 8007 de Cobranc;a Cobranc;a Coordena- data 03 
- Cons6rcio dorde meses 
Cobranca 
6.8 Livro protocolo da Assistente Junior Arm a rio Assistente Nome do Livro Livro Por no -
cobranc;a de cheques ao Analista Pleno do Dpto Junior ao cliente proto colo minimo 
-Banco de Analista 1 ano. 
cobranc;a Pleno 
6.9 Carta de Assistente Junior Arquivo Assistente Grupo/Cota lmpresso Processo No -
Quitac;ao - Sinistro - ao Coord en ad or Geral Junior ao ou c6digo do minimo 
Banco Volvo e de Cobranc;a Coordena- cliente 05 
dorde a nos 
Cobranc;a 
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6.10 Consuta de Assistente Junior Sistema Assistente Nome do Sistema Sistema Ate que -
Agenda de ao Analista Pleno Gescob Junior ao cliente ou Gescob Gescob todos 
Vencimentos do Mes Analista data de OS 
-Banco Pie no programa9ao clientes 
de ten ham 
pagamento I pago 
6.11 Relat6rio de Assistente Junior Arm a rio Assistente Ordem Impressa Pasta Por no -
Crftica de Baixas - ao Coordenador do Depar- Junior ao Crescente de mfnimo 
Banco de Cobran9a tamento Coordena- Data 2 
/ de dor de meses 
Cobranca Cobranca 
6.12 Rela9iio de Assistente Junior Gaveta do Assistente Revenda Impressa Pasta No -
Atraso por Revenda - ao Coordenador funciona- Junior ao mfnimo 
Contemplado - de Cobran9a rio respon- Coordena- de uma 
Cons6rcio - SNS save! pela dorde semana 
7718 regiao Cobranca 
6.13 Carta para Assistente Junior Arquivo Assistente Grupo/Cota Impressa Processo No -
devolu9ao de Cheque ao Coordenador Geral Junior ao ou c6digo do mfnimo 
- Banco Volvo e de Cobran9a Coordena- cliente 5 a nos 




6.14 Resumo de Responsavel do pasta Responsa- Revenda Impressa Dpto. No -
Cotas por Revenda - Departamento vel do Comercial mfnimo 
Cons6rcio Comercial Departa- 6 
mento meses 
Comercial 
6.15 Extrato de Conta Depto de Arquivo Depto de Grupo/Quota Impressa Processo No -
Corrente para Plano Cobran9a/Depto Geral Cobran9a/ ou Nome do minimo 
de Recupera9ao - Comerciai/Depto Depto Cliente 5 a nos 
Cons6rcio - SNS de Credito/ Comerciall ap6s 0 
0501 Representante de Depto de termino 
Campo/Rede de Credito/ do con-
Concessionarias/ Represen- trato 





6.16 Demonstrative Assistente Junior Arquivo Assistente Grupo/Quota Impressa Processo No -de Termo de ao Coordenador Geral Junior ao ou Nome do mfnimo 
Recupera9ao - SNS de Cobran9a Coordena- Cliente 5 a nos 
0514 /DeptoComerciall dorde ap6s 0 
Depto de Credito/ Cobran9a/ termino 
Representante de Depto Co- do con-
Campo/Rede de mercia II trato 
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6.17 Arquivo de Assistente Junior Arm a rio Assistente Ordem lmpresso Pasta 1 mes -
Retorno do Banco - ao Coordenador do Depar- Junior ao crescente de 
Debito Automatico - de Cobranc;:a tamento Coordena- data 
Banco e Consorcio de dorde 
Cobranc;:a Cobranc;:a 
6.18 Depositos nao Assistente Junior Excel Analista Mes do Excel Sistema Enquan -
identificados - ao Coordenador (H:data/ Junior deposito to exis-





6.19 Resumo de Assistente Junior Arquivo Assistente Nome do lmpresso Pasta No -
Risco do Cliente - ao Coordenador Geral Junior ao cliente ou minimo 
Banco de Cobranc;:a Coordena- codigo 05 





6.20 Relatorio de Assistente Junior Armario Assistente Data de lmpresso Pasta No -
Critica do Arquivo ao Analista Pleno Depto de Junior ao Vencimento minimo 
Retorno de emissao Cobranc;:a Analista por 3 
de Boletos/ Carnes e Pie no meses 
Debito Automatico-
Banco e Consorcio 
6.21 Listagem dos Assistente Junior Armario Assistente Data de lmpresso Pasta 1 mes -
Avisos de Cobranc;:a ao Analista Pleno Depto de Junior ao Vencimento apos a 
Emitidos. ( Sintetica ) Cobranc;:a Analista em is-





6.22 Listagem dos Assistente Junior Arm a rio Assistente Data de lmpresso Pasta 1 mes -
Avisos de Cobranc;:a ao Analista Pleno Depto de Junior ao Vencimento apos a 
Emitidos. ( Analitica ) Cobranc;:a Analista em is-





6.23 Arquivo CB Assistente Junior Diretorio Assistente Ordem lmpresso Arquivo Texto 6 -
(Boletos.) ao Analista Pleno K:\sisrelp\ Junior ao crescente meses 
view\gesc Analista alfabetica ap6s a 
ob\int Pleno verifica-
cao 
6.24 Relac;:ao para Assistente Junior Sistema Assistente Ordem lmpresso Pasta 6 -
Conferencia da ao Analista Pleno Webta Junior ao crescenta de meses 
Emissao de Analista data de apos a 
Boletos/Deb. Pleno verificac;:ao verifica-
Automatico e Carnes c;:ao 
- Banco e Cons6rcio 
6.25 Arquivo DC Assistente Junior Diretorio Assistente Ordem lmpresso Arquivo Texto 6 -
(Debito Automatico) ao Analista Pleno K:\sisrelp\ Junior ao crescenta meses 
view\gesc Analista alfabetica ap6s a 
ob\int Pleno verifica-
c;:ao 
6.26 Carta para envio Assistente Junior n/a Assistente C6digo do lmpresso n/a n/a -
de carne - Banco ao Analista Pleno Junior ao cliente 
Analista 
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Pleno 
6.27 Carta de Assistente Junior n/a Assistente Grupo/Cota n/a n/a n/a -
Cobranc;:a- ao Analista Pleno Junior ao Nome do 
Cons6rcio Analista Cliente 
Pie no 
6.28 Carta de Assistente Junior Arquivo Assistente C6digo do Impressa Pasta No -
Cobranc;:a - Banco ao Analista Pleno Geral Junior ao Cliente Cadastral minimo 
Analista 5 anos 
Pie no 
6.29 Extrato de Analista Junior Pasta no Analista Data do Villa Sistema No No 
baixas de comissoes departame Junior- do extrato maximo sistema 
(Seguros) nto departame 1 Villa, no 
administra nto sema- maximo 
tivo administrati na do is 
VO meses 
7 Definic;oes, siglas e abreviaturas 
Arquivo CB Arquivo para Bradesco 
Arquivo DC Arquivo para outros Bancos 
8 Anexos 
Nao aplicavel 
9 Analise critica e aprovac;ao 
Nome 
ISMENIA CATARINA BORGES GERTZ 
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